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Tema: Propuesta de modelo de gestión por procesos basado en el Enfoque EFQM para la 
empresa Sifizsoft S.A. 
 
Theme: Proposed process management model based on the EFQM approach for the Sifizsoft 
Company S.A. 
RESUMEN EJECUTIVO 
 
La propuesta de un modelo de gestión por procesos basado en el enfoque EFQM para el buen 
funcionamiento de la empresa Sifizsoft S.A., se la efectúa para mejorar la calidad de las 
operaciones que aseguren una mejor atención a todos los actores involucrados en la actividad, 
optimización del tiempo y los recursos, estandarización y priorización de  actividades, 
mejoramiento continuo de atención al cliente y que se obtenga la guía de procesos por áreas. Para 
esto se realizó el diagnostico situacional de la empresa; levantamiento de cada uno de los procesos, 
en el que se diseñó el modelo de procesos y los flujos para cada uno de ellos; finalmente una 
estimación de costos de la propuesta en el que se determinó las fuentes de financiamiento. Se 
recomienda que la empresa institucionalice los procesos, mantengan la certificación y que la 
actualicen cada dos años según lo recomienda la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad 
(EFQM). 
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ABSTRACT 
 
The proposal for a management model based on the EFQM approach for the good operation of the 
Sifizsoft Company S.A. is performed for improving the quality of the operations that ensure an 
improved attention to all the involved actors participating in the activity, time optimization and 
resources, standardization and prioritization of activities, continuous improvement of client 
attention and thus reach the guide of processes by areas. For doing this, a situational diagnose of 
the Company was performed; lifting of each of the processes, the design of a model of processes 
and workflows for each one of them; finally a proposal of the cost estimation in which was 
determined the financing sources. It is recommended that the Company institutionalizes the 
processes, keep the certification and update every two years according to the recommendation of 
the European Foundation for Quality Management (EFQM). 
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1 
CAPÍTULO I: PLAN DE TESIS 
 
Propuesta de modelo de gestión por procesos basado en el Enfoque EFQM para la empresa 
Sifizsoft S.A. 
1.1. ANTECEDENTES 
La empresa Sifizsoft S.A., fundada el 14 de mayo del 2004 en la ciudad de Quito por el Ing. Tomás 
Zules y el Ing. Santiago Álvarez, personas especialistas en la rama informática financiera contable 
que decidieron fusionarse para ofrecer servicios tecnológicos a Instituciones Financieras del 
mercado ecuatoriano. 
 
Al inicio de sus operaciones se pudo captar clientes por el conocimiento de las necesidades y 
falencias de los sistemas informáticos que utilizaban  las cooperativas de ahorro y crédito, producto 
de esto los fundadores de Sifizsoft se juntaron para desarrollar un Software que superó las 
expectativas de su primer cliente, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus, logrando resultados 
positivos, solucionando los problemas que presentaba el anterior sistema. 
 
A partir del año 2006el reconocimiento y el incremento de implementación del software y la 
exigencia de clientes ha provocado que su producto entre a niveles competitivos, optimizando sus 
recursos, implementando sistemas de mejora y coordinando al talento humano de forma eficiente y 
eficaz en cada uno de los proyectos emprendidos por la empresa. 
 
En el año 2008 se logró el primer contrato en el exterior en la Corporación Nariño Empresa y 
Futuro Contactar, localizada en Pasto Colombia, logrando resultados positivos y superando las 
expectativas del cliente y sobre todo brindándole un buen servicio. Para el año 2012 la empresa 
consiguió contratos en Centroamérica, gracias a la excelente aplicación del Software en el Fondo 
de Desarrollo de la Micro Empresa FODEMI, la cual forma  parte de Vision Found Internacional. 
 
La empresa tiene por objeto el desarrollo, programación, distribución y comercialización de 
sistemas informáticos, exportación de Software y asesoría informática para la implementación de 
soluciones informáticas. 
 
Financial Business System, es el software desarrollado y aplicado por Sifizsoft en las cooperativas 
de ahorro y crédito e instituciones de micro finanzas nacionales e internacionales utilizando 
tecnología de punta para el desarrollo como: Microsoft Visual Studio 2008/2010, Composite UI 
Aplicattion Block, Windows Presentation Foundation, Windows Communication Foundation, 
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Enterprise Library y Click Once. Tecnología para la arquitectura como: SOA-Web Services, Smart 
Client y tecnologías de base de datos como: Oracle 10g/11g, SQL Server 2005/2008, IBM DB2, 
plataformas que dan como resultado un software de calidad, proporcionando un funcionamiento 
eficiente y eficaz para la satisfacción de los clientes. 
 
Sifizsoft S.A. ha liderado más de 50 proyectos exitosos de instalación de software en Cooperativas, 
Financieras, Fondos y ONG’s en el Ecuador de los cuales 14 son controladas y 36 no son 
controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros, una micro financiera en Colombia, 
además  posee seis proyectos en marcha en Centroamérica específicamente en Honduras, 
Guatemala, México, El Salvador, República Dominicana y Nicaragua, obteniendo un amplio 
conocimiento del negocio financiero que hoy por hoy garantiza resultados óptimos en tiempos 
inmejorables. 
 
La estrategia aplicada por la empresa es que los clientes antiguos son referencia para clientes 
nuevos, la entrega de programas fuentes a los clientes para que se conozca al detalle la herramienta 
informática y puedan realizarse ajustes según sus necesidades con la participación de su propio 
personal. 
 
Para el proceso de desarrollo, implementación y soporte de Financial Business System la empresa 
cuenta con treinta y cuatro personas especializadas en el campo informático que se encuentran 
dentro del área Desarrollo, los cuales son encargadas de liderar y ejecutar proyectos que tiene la 
empresa y dar soporte a los clientes que han implementado el software en la cooperativa. 
 
En cuanto al personal que labora en la empresa cuenta con: un presidente ejecutivo, un gerente 
general, un consultor financiero contable, una contadora, una asistente contable, un jefe de recursos 
humanos, una coordinadora de proyectos, una asistente de coordinación de proyectos, un jefe de 
tecnología, un jefe de programación, líderes de proyectos, treinta y cuatro técnicos de 
programación, un encargado de soporte técnico, una asistente de administración, una recepcionista 
y una mensajera. 
 
La empresa ha proyectado llevar a cabo la certificación de calidad EFQM
1
con el auspicio y aval del 
Ministerio de Industrias y Productividad del Ecuador, la razón tiene que ver con la necesidad 
urgente de mejorar la calidad de las operaciones que aseguren una mejor atención a todos los 
actores involucrados en la actividad. 
                                                     
1
 Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, conocido como Modelo EFQM está patrocinado por la EFQM 
y la Comisión de la UE, base del Premio Europeo a la Calidad. 
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Por tal motivo la empresa ha considerado necesario e indispensable establecer un modelo de 
gestión por procesos que optimicen el tiempo y los recursos, estandaricen y prioricen  actividades, 
mejoramiento continuo de atención al cliente y que se obtenga la guía de procesos por áreas. 
 
Para esto es necesario identificar y conocer la secuencia de los procesos, para proceder a 
mejorarlos, documentarlos y mediante este modelo orientar a la organización a la obtención de 
resultados óptimos para la satisfacción equilibrada de todos los grupos de interés.  
 
1.2. JUSTIFICACIÓN 
La elaboración  de un modelo de Gestión por Procesos basado en el enfoque EFQM en la empresa 
Sifizsoft S.A., le permite ser más competitiva, enfrentar los proyectos internacionales para cumplir 
con las expectativas de sus clientes y mejorar su gestión. 
 
Con éste modelo de gestión por procesos los miembros de la organización tendrán el pleno 
conocimiento de cómo enfrentar a los requerimientos del cliente, optimizando recursos y tiempo 
para garantizar la efectividad  de la gestión, la seguridad y confianza del cliente hacia el software y 
entrega del mismo. 
 
La propuesta del modelo se realiza para optimizar el tiempo en los procesos de cada una de las 
áreas, permitiéndoles estandarizarlos e institucionalizarlos  para lograr la eficiencia en la atención 
al cliente, evitar la duplicidad de actividades o procesos y sobre todo ser oportunos a la entrega del 
software o los requerimientos solicitados por el cliente. 
 
1.3. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
La expansión de Sifizsoft S.A., hacia mercados internacionales ha provocado la necesidad de 
aplicar un modelo de gestión por procesos para la satisfacción del cliente y el buen desempeño del 
personal, debido a que se ve preocupada por la alta competencia  exógena.   
 
En la actualidad la empresa no cuenta con un manual de gestión por procesos para la correcta 
aplicación de éstos, lo que  provoca falencias en la operatividad de la empresa como son duplicidad 
de actividades, tiempos excesivos en tareas o actividades.  
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1.4. DELIMITACIÓN TEMPORAL Y ESPACIAL 
El modelo de gestión por procesos será diseñado para la empresa Sifizsoft S.A., ubicada en la 
ciudad de Quito, sector  Mariana de Jesús, calle Grecia y la Granja, la aplicación de éste atenderá 
los requerimientos de los miembros de la organización. 
 
Se tomara en cuenta las actividades y acciones de la empresa, como punto de partida para 
desarrollar el modelo de gestión por procesos enfocada al mejoramiento continuo que permita 
optimizar la gestión de la empresa.  
 
1.5. OBJETIVOS 
1.5.1. OBJETIVO GENERAL 
Efectuar una propuesta de un modelo de gestión por procesos basado en el enfoque EFQM para el 
buen funcionamiento de la empresa Sifizsoft S.A. 
 
1.5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
3. Efectuar el diagnóstico de la situación actual de la empresa Sifizsoft S.A. 
 
4. Diseñar el modelo de gestión por procesos de la organización basado en el enfoque EFQM  
 
5. Estimar los costos de la propuesta  
 
1.6. HIPÓTESIS 
1.6.1. HIPÓTESIS GENERAL 
La empresa Sifizsoft S.A., no cuenta con un Modelo de Gestión por Procesos que le proporcione el 
monitoreo efectivo de sus procedimientos para cumplir condiciones de mejora. 
 
1.6.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
1. El diagnóstico situacional permitirá conocer las falencias de la de la empresa para 
fortalecer y mejorar el buen desempeño de las actividades. 
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2. El modelo de gestión por procesos basado en el enfoque EFQM guiará a los miembros de 
la organización a la calidad total para ofrecer al cliente un producto y servicio que cumpla 
con sus expectativas en tiempos óptimos. 
 
3. Por medio de  la estimación de costos de la propuesta del modelo de gestión, será factible 
analizar la viabilidad de su implantación.  
 
1.7. METODOLOGÍA 
1.7.1. MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 
Método Científico 
 
La aplicación de éste método nos guiará a alcanzar nuestro objetivo ya que éste es un elemento 
indispensable en la ciencia  para demostrar la veracidad objetiva de lo que afirmamos. 
 
Método analítico 
 
Este método nos permite separar algunas de las partes del todo para someterlas a estudio 
independiente, es decir se realizara un estudio independiente de cada área para poner al descubierto 
las relaciones comunes a todas las partes y, de este modo, captar las particularidades para el 
desarrollo del objeto. 
 
Método Deductivo 
 
Mediante la aplicación de este método descubriremos casos particulares de los procesos actuales 
sobre la base de afirmaciones generales ya presentadas en las que obtendremos conclusiones y 
sabremos cuales son las causas que ha llevado a la organización a obtener los resultados vigentes. 
 
Método Inductivo 
 
Este método nos permitirá obtener conclusiones generales a partir de premisas particulares, lo que 
nos permitirá formular hipótesis mediante  la observación, la clasificación y el estudio de estos 
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hechos, en conclusión nos  permitirá determinar las causas generales de los resultados que tiene la 
empresa. 
 
1.7.2. PROCEDIMIENTOS DE INVESTIGACIÓN 
 
Para el desarrollo del tema de investigación utilizaremos los siguientes procedimientos: 
 
1. Revisión bibliográfica especializada en modelos de gestión por proceso que nos guie de 
manera científica y proporcione un adecuado enfoque que para la gestión organizacional. 
 
2. Realizaremos encuestas a todo el personal de Sifizsoft S.A. mediante  correo electrónico en 
el que proporcionaran información de las actividades que realizan en el área de su 
competencia. 
 
3. Tabularemos la información receptada mediante la encuesta para su posterior análisis y 
diseño de procesos. 
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1.7.3. VARIABLES E INDICADORES 
Tabla No. 1. 1. Variables e Indicadores 
DOMINIO VARIABLES INDICADORES FORMA DE CÁLCULO 
Diagnóstico 
situacional 
Estructura 
organizacional Organigrama Diagrama de la estructura de la empresa 
Ejecución 
presupuestaria 
Presupuesto 
ejecutado % del presupuesto ejecutado 
Resultados 
alcanzados Metas obtenidas Metas alcanzadas/Metas presupuestadas 
Modelo de 
Gestión 
Eficiencia Tasa de eficiencia 
Recursos planificados/Recursos 
utilizados 
Eficacia Tasa de eficacia 
Objetivos alcanzados/Objetivos 
propuestos 
Productividad 
Tasa de 
productividad 
Productos o servicios 
producidos/Recursos utilizados 
Procesos 
Levantamiento de 
procesos Flujo de procesos Diagnóstico del flujo de procesos 
Interrelación de 
procesos Mapa de procesos Diagrama del mapa de procesos 
Descripción de los 
procesos 
Matriz de 
procesos Manual Técnico 
Finanzas 
Ingresos Monto de ingresos ($) Monto anual de Ingresos 
Gastos Monto de gastos ($) Monto anual de gastos 
Costo/Beneficio 
Índice Beneficio 
Costo Monto de costos/ Beneficios estimados 
Rentabilidad  
Valor Actual Neto 
(VAN) BNA-Inversión 
Tasa Interna de 
Retorno (TIR) 
Tm+(VANtm/VANtm+VANTM)*(TM-
tm) 
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1.8. PLAN ANALÍTICO 
CAPITULO I: PLAN DE TESIS 
 
1.1.- Antecedentes 
1.2.- Justificación 
1.3.- Identificación del problema 
1.4.- Delimitación espacial y temporal 
1.5.- Objetivos 
1.5.1.- Objetivo general 
1.5.2.- Objetivos específicos 
1.6.- Hipótesis  
1.6.1.- Hipótesis general 
1.6.2.- Hipótesis específicas 
1.7.- Metodología  
1.8.- Plan analítico 
1.9.- Cronograma de actividades 
1.10.- Bibliografía 
 
CAPITULO II: FUNDAMENTOS TEÓRICOS DEL MODELO DE GESTIÓN POR 
PROCESOS 
 
2.1. Procesos 
2.1.1. Elementos de un proceso 
2.1.2. Características de los procesos 
2.1.3. Clasificación de los procesos 
2.1.3. Jerarquía de los procesos 
2.1.4. Importancia de los procesos 
2.2. Diagrama de procesos  
2.2.1. Simbología de representación de procesos 
2.3. Procedimientos 
2.3.1. Importancia de los procedimientos en los procesos 
2.4. Diferencias de procesos y procedimientos 
2.5. Gestión por procesos 
2.5.1. Importancia de la gestión por procesos 
2.6. Calidad 
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2.6.1. Gestión de la calidad basada en procesos 
2.7. Mejoramiento Continuo 
2.8. Modelos de gestión de calidad 
 
CAPÍTULO III: DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 
 
3.1. Antecedentes de la empresa Sifizsoft S.A. 
3.2. Estructura Organizacional 
3.3. Puestos y el personal ocupado 
3.4. Productos y servicios que ofrece 
3.5. Análisis de la situación financiera 
3.6. Análisis de Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades (FODA) 
3.7. Estratégicas DOFA 
3.8. Matriz de priorización de alternativas 
 
CAPÍTULO IV: LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS  
 
4.1. Gestión por procesos con el enfoque EFQM 
4.2. Mapa de procesos para la empresa Sifizsoft S.A. 
4.3. Procesos estratégicos 
4.3.1. Identificación y secuencia de los procesos 
4.3.2. Análisis de los procesos actuales 
4.3.3. Mejoramiento del proceso  
4.3.4. Descripción de los procesos 
4.4. Procesos Claves u operativos 
4.4.1. Identificación y secuencia de los procesos 
4.4.2. Análisis de los procesos actuales 
4.4.3. Mejoramiento de los procesos 
4.4.4. Descripción del proceso 
4.5. Procesos de apoyo 
4.5.1. Identificación y secuencia de procesos 
4.5.2. Análisis de los procesos actuales 
4.5.3. Mejoramiento del proceso 
4.5.4. Descripción del proceso 
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CAPITULO V: ESTIMACIÓN DE COSTOS DE LA PROPUESTA 
5.1. Listado de actividad 
5.2. Duración de cada actividad 
5.3. Secuencia de ejecución de las actividades 
5.4. Construcción de hoja de recursos 
5.5. Características de los recursos 
5.6. Asignación de recursos 
5.7. Emisión de reportes 
5.8. Presupuesto y fuente de financiamiento 
 
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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CAPITULO II: FUNDAMENTOS TEÓRICOS DEL MODELO DE GESTIÓN POR 
PROCESOS 
 
Esta propuesta utiliza conceptos y definiciones de procesos, calidad, mejoramiento continuo y 
modelos de excelencia por varios autores con respecto al tema, los mismos que sirven de guía para 
un mejor desarrollo de la investigación, con el firme propósito de establecer el modelo de gestión 
por procesos con la finalidad de cumplir los objetivos y así obtener procesos altamente efectivos. 
 
Es necesario conocer conceptos básicos a utilizar en el estudio y desarrollo temático y son los 
siguientes: 
 
2.1. PROCESOS 
Sandoval, Orlando en su libro Calidad y Participación. Cómo hacer competitiva la empresa/ 
Reingeniería de procesos señala que “proceso es el desarrollo continuo de tareas/actividades que en 
un determinado momento/tiempo están relacionadas y articuladas entre sí, cuya conexión agrega 
valor de acción, con el objeto de mezclar y transformar los insumos para que produzca un 
rendimiento y un resultado o producto interno o externo para la organización”. 
 
Padilla, Carlos en su libro Administración y Desarrollo Organizacional señala que proceso es el 
“conjunto de actividades que en forma estructurada están diseñados para producir un resultado 
(producto o servicio) para un cliente. 
 
En consecuencia se puede decir que un proceso es:  
 
Es el conjunto de actividades que se están relacionadas entre sí, que utilizan insumos o capital 
intelectual, agregan valor y transforman entradas en bienes o servicios que son administrados para 
satisfacer las necesidades del cliente interno o externo de la organización. 
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2.1.1. ELEMENTOS DE UN PROCESO 
Gráfico No. 2. 1  Elementos de un Proceso 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaboración: Autora de tesis 
 
Un proceso está compuesto por: 
 
Entradas: Conjunto de insumos o datos que se requiere para la elaboración de un producto o 
servicio, mismos que provienen del cliente o de proveedores internos o externos. 
 
En la empresa Sifizsoft S.A., para el proceso de elaboración del software financiero Financial 
Business System utiliza como insumos a los requerimientos que desea cubrir el cliente en el 
sistema; documentos tales como pagaré, libretas de ahorros, certificados, modelos de comprobantes 
contables; políticas de la Cooperativa, Superintendencia de Banco y Seguros, Superintendencia de 
Economía Popular y Solidaria; procedimientos operativos de la Cooperativa. Utiliza herramientas 
informáticas tales como lenguajes de programación y estos son Java, PHP, C# Sharp; plataformas 
de desarrollo computacional, Visual Studio.net; SQL Server. También utiliza equipos así como 
computadores, impresoras y servidores. 
 
Salida: Es el producto o servicio que se le entrega al cliente en un tiempo determinado. 
 
En Sifizsoft S.A., el producto de salida es Financial Business System en buen funcionamiento en 
cada uno de sus módulos adquiridos por el cliente. 
 
ENTRAD
A 
REQUERIMIENTOS 
DEL CLIENTE 
PROCESO ENTRAD
A 
CLIENTE 
SATISFECHO 
Documentos, 
políticas, 
procedimientos, 
herramientas 
informáticas 
Financial 
Business System / 
Soporte técnico 
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2.1.2. CARACTERÍSTICAS DE LOS PROCESOS 
Los procesos dentro de una organización deben poseer las siguientes características:  
 
 Eficiencia: Es la relación entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos 
programados. Un proceso es más eficiente cuando utiliza la menor cantidad  recursos para 
una meta específica. 
 Efectivo: Hace referencia a la capacidad de la organización para cumplir con las 
especificaciones requeridas por el cliente para su plena satisfacción. 
 Reducción de costos: Según Kaizen, no se recortan costos, sino se los gestiona y esto 
implica la supervisión de cada uno de los procesos para lograr los objetivos. 
 Tiempo: Lapso necesario para la producción y entrega del producto o servicio. 
 
Es importante que las empresas comprendan las características de los procesos ya que permitirán 
identificar las actividades o tareas innecesarias dentro de los procesos  en el que se desperdicia 
recursos, tiempos excesivos para la producción y entrega del producto o servicio, duplicidad de 
tareas y los  niveles  de efectividad no son favorables para la satisfacción del cliente. 
 
2.1.3. CLASIFICACIÓN DE LOS PROCESOS 
Gráfico No. 2. 2 Clases de Procesos  
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado: Autora de tesis 
 
Procesos Estratégicos: Son aquellos procesos que están relacionados a las responsabilidades de la 
dirección en el que se definen y controlan las metas, políticas y estrategias de la organización, 
mismas que se consideran ligadas a procesos claves y de apoyo. 
 
REQUERIMIENTO
S DEL CLIENTE 
PROCESOS 
ESTRATÉGICOS 
PROCESOS DE 
APOYO 
PRODUCTO 
OSERVICIO AL 
PROCESO CLAVE 
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Procesos Claves: Son aquellos procesos que tienen contacto directo con el cliente y les aportan 
valor puesto que están ligados directamente con la realización del producto o la prestación de 
servicios. 
 
Procesos de apoyo o soporte: Son aquellos procesos que comprenden actividades necesarias para 
el buen funcionamiento de los procesos claves. 
 
2.1.4. JERARQUÍA DE LOS PROCESOS 
 
Los niveles jerárquicos de los procesos están dados por la complejidad  de las actividades que la 
conforman y el tamaño de la organización. Esta jerarquía muestra tres niveles: 
 
Gráfico No. 2. 3 Jerarquización de los Procesos 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
 Macro procesos: Es el conjunto de procesos que contribuyen en forma ordena  que se 
enfocan a una misión. 
 Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas entre sí que transforman entradas 
(insumos) en salida (producto o servicio) para satisfacer las necesidades del cliente. 
 Subproceso: Es la división que puede tener un proceso, su identificación es útil para 
separar los problemas que se pueden presentar dentro de un mismo proceso. 
 
Primer nivel:  
Macroprocesos 
Segundo nivel: Procesos y 
Subprocesos 
Tercer nivel: Procedimientos (tarea, actividad) 
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 Procedimiento: Es la forma específica en la que se lleva a cabo una actividad en el cual se 
identifican secuencialmente la forma en que se realiza una actividad y las personas que 
intervienen en el mismo. 
 Actividad: Es el conjunto de pasos o acciones que tienen una secuencia establecidas para 
obtener un resultado.  
 
2.1.5. IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS 
 
Los procesos cumplen un rol muy importante dentro de las organizaciones puesto que estos son el 
medio para transformarla y adecuarla a las exigencias del mercado actual, son aquellos la base 
donde se desarrollan políticas y estrategias operativas sólidas. 
 
Según los modelos de gestión orientados a la Calidad Total, como el Modelo EFQM de Excelencia, 
las organizaciones deben centrar su atención a los procesos como la palanca más potente para 
actuar sobre los resultados de forma efectiva y sostenida a lo largo del tiempo. 
 
Sostenerse a lo largo del tiempo de forma efectiva en todos los procesos que posee la organización 
implica romper paradigmas que la empresa ha llevado a lo largo del tiempo para diseñar y 
estructurar los procesos enfocados hacia el cliente y los objetivos empresariales, esto garantiza a 
que la empresa deje de actuar por departamentos independientes y se transforme en un sistema 
integrado. 
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Tabla No. 2. 1 Diferencia entre Administración Funcional y Administración por Procesos 
Centrado en la organización Centrado en el proceso 
Los empleados son el problema El proceso es el problema 
Empleados Personas 
Hacer mi trabajo Ayudar a que hagan las cosas 
Comprender mi trabajo Saber qué lugar ocupa mi trabajo dentro de todo 
proceso 
Evaluar a los individuos Evaluar el proceso 
Cambiar a la persona Cambiar al proceso 
Siempre se puede encontrar un mejor empleado Siempre se puede mejorar el proceso 
Motivar a las personas Eliminar barreras 
Controlar a los empleados Desarrollo de las personas 
No confiar en nadie Todos estamos en esto conjuntamente 
¿Quién cometió el error? ¿Qué permitió que el error se cometiera? 
Corregir errores Reducir la variación 
Orientado a la línea de fondo Orientado al cliente 
Fuente: HARRINTONG, H. James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
En la tabla N° 1 se puede observar la diferencia entre la administración por funciones y la 
administración por procesos, lo cual permite reflexionar que es necesario dejar de centrar los 
problemas en la empresa y en los empleados, sino que debe centrarse en los procesos y las 
personas, siendo el cliente la parte central de la empresa. Administrar por funciones implica que 
exista excesiva jerarquización, división del trabajo por especialización, generando una empresa 
burocrática y poco eficiente. Por lo tanto es importante que Sifizsoft empiece a operar bajo una 
administración por procesos para que cada unidad de trabajo se relacione entre sí, formando parte 
de un todo enfocado a los objetivos de la organización, dichos cambios le obligan a ser competitiva 
e ir innovando día a día para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes. 
 
Las empresas al gestionarse por procesos trae beneficios, tales como mejorar la comunicación, 
coordinación y la calidad, la elaboración del producto o prestación del servicio en un menor tiempo 
y a un menor costo. 
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2.2. DIAGRAMA DE PROCESOS 
2.2.1. DEFINICIÓN 
Los diagramas son la representación gráfica de un conjunto de  actividades en forma ordenada que 
componen un proceso, los mismos que ayudan a identificar los problemas que existen dentro de 
ellos. 
 
Estos diagramas facilitan la interpretación de las actividades en conjunto, debido a que permite una 
percepción visual del flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas 
necesarias para el proceso. 
 
Gráfico No. 2. 4 Diagrama de Procesos 
¿QUIÉN? RESPONSABLES
GERENCIA ADMINISTRACIÓN COORDINACIÓN
¿QUÉ? 
ACTIVIDAD
INICIO
ACTIVIDAD
2
? DOCUMENTO
ACTIVIDAD 
4
FIN
SI
BASE DE 
DATOS
ACTIVIDAD 
3
NO
ACTIVIDAD
1
 
  Elaborado por: Autora de tesis 
 
El gráfico N° 4 está basado según el Modelo EFQM de Excelencia, quienes indican que los 
diagramas son la vinculación de actividades con el responsable de la ejecución, ya que así permite 
observar los diferentes actores que intervienen dentro de un proceso, es decir que los diagramas 
deben contener un “quién - qué”, donde quién es el responsable y qué son las propias actividades. 
 
Los diagramas de procesos son importantes ya que se ajustan a los niveles de detalle del proceso y 
a la documentación de los mismos sobre la base de la eficacia. La documentación asegura o 
garantiza que los procesos, se planifiquen, controlen y se ejecuten eficazmente, por lo que el 
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diagrama se centrará en recoger la información necesaria para que los miembros de la organización 
trabajen en base a las actividades de cada proceso que se describa en el diagrama. 
 
2.2.2. SIMBOLOGÍA DE REPRESENTACIÓN DE PROCESOS 
 
Para la representación de los diagramas de procesos es necesaria la utilización de símbolos que 
proporcionen un lenguaje común y que facilitan la interpretación de los mismos. 
 
No existe una norma específica para la representación simbólica de diagramas de procesos, los que 
utilizaremos en la presente investigación es la siguiente simbolización: 
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Tabla No. 2. 2 Simbología para identificar tareas/actividades 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
 
2.3. PROCEDIMIENTO 
2.3.1. DEFINICIONES 
SANDOVAL, Orlando en su libro Calidad y Participación señala que “procedimiento del proceso 
Este simbolo se lo utiliza para 
representar el origen de una entrada o 
el destino de una salida. Representa el 
incio o fin de una actividad.
Representa una actividad dentro de un 
proceso
Representa una decisión (pregunta). 
Tiene al menos dos decisiones SI / NO
Expresa la existencia de un documento
Identifica la introducción o registro de 
información en una base de datos
Representa datos externos que son 
proporcionados por el cliente y 
proveedores
Representa un proceso
Representa un subproceso
INICIO/FINALIZACIÓN
ACTIVIDAD
DECISIÓN
DOCUMENTO
BASE DE DATOS
DATOS EXTERNOS
PROCESO
SUBPROCESO
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es la manera establecida y sistemática para desarrollar y ejecutar las diferentes tareas y actividades 
inherentes al proceso” 
 
La Norma Internacional ISO 9000:2000 indica que procedimiento es “forma específica para 
llevar a cabo una actividad o un proceso” 
 
Por lo tanto se puede decir que procedimiento es el conjunto de acciones u operaciones específicas 
que tiene un orden definido dentro de una actividad o un  proceso para obtener un resultado. 
 
2.3.2. IMPORTANCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS EN LOS PROCESOS 
Los procedimientos en los procesos tienen mucha importantes dentro de ellos puesto que 
garantizan que la organización realice todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos. 
 
De la misma manera su documentación y difusión a todos los miembros que conforman la 
organización es de mucha importancia ya que servirá para que se lleven a cabo las actividades, 
enfocándose en la forma que se debe trabajar en cada uno de las tareas. La empresa Sifizsoft S.A., 
desarrollará e implantará una herramienta denominada Hesk Manual Procesos, misma que se estará 
a disposición de los miembros de la organización. 
 
2.4. DIFERENCIA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
Como se mencionó anteriormente el proceso es el conjunto de actividades que están relacionadas 
entre sí, que utilizan insumos o capital intelectual, transforman las entradas en bienes o servicios 
para satisfacer las necesidades del cliente de la organización. 
 
Procedimiento es el conjunto de acciones u operaciones específicas que tienen un orden definido 
dentro de una actividad o proceso para obtener un resultado. 
 
Según la norma ISO 9000:2000 
 
 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman entradas en salidas. 
 Procedimiento: Forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
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Por tanto el proceso tiene el objetivo de obtener resultados, que se obtienen mediante la 
transformación que producen las actividades a una entrada, mismas que deben ser controladas y 
administradas para lograr la eficiencia y eficacia esperada para cada proceso. 
 
Los procedimientos son aquellos que permiten que se ejecute una actividad o conjunto de 
actividades. 
 
Tabla No. 2. 3 Diferencias de procesos y procedimientos 
PROCEDIMIENTO PROCESO 
Los procedimientos definen la secuencia 
de pasos para ejecutar una tarea  
Los procesos transforman las entradas en 
salidas mediante la utilización de recursos 
Los procedimientos existen, son estáticos 
Los procesos se comportan, son 
dinámicos 
Los procedimientos están impulsados por 
la finalización de la tarea 
Los procesos están impulsados por la 
consecución de un resultado 
Los procedimientos se implementan Los procesos se operan y gestionan 
Los procedimientos se centran en el 
cumplimiento de las normas 
Los procesos se centran en la satisfacción 
de clientes y otras partes interesadas 
Los procedimientos recogen actividades 
que pueden realizar personas de diferentes 
departamentos con diferentes objetivos 
Los procesos contienen actividades que 
pueden realizar personas de diferentes 
departamentos con unos objetivos 
comunes 
Fuente: Guía para una gestión basada en procesos 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
Por tanto la descripción de las actividades son aquellas que apoyan a la consecución de resultados 
para los procesos. 
 
Estas diferencias están enmarcadas en los criterios del modelo EFQM, las cuales se deben tener 
muy en claras para la implementación del modelo de gestión. 
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2.5. GESTIÓN POR PROCESOS 
Gestión por procesos es también conocida como Administración de procesos, es decir que los 
procesos deben ser planificados, organizados, dirigidos y controlados cuyo objetivo es mejorar el 
desempeño de la organización, esto implica la eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos de 
la organización. 
 
Gestionar por procesos involucra que la organización deje de administrar funcionalmente ya que 
esto hace que la organización funcione por departamentos, tenga nichos de poder, miedo al cambio 
y nuevos retos, por tanto si la organización funciona bajo procesos debe enfocarse a la gran 
responsabilidad de buscar nuevas estrategias, donde se deben romper paradigmas que traigan 
consigo oportunidades y nuevos desafíos que exige la época actual. 
 
La gestión por procesos, es un nuevo estilo de administrar a la organización que la encamina al 
mejoramiento continuo utilizando nuevas técnicas que los ejecutivos, gerentes y todos aquellos que 
están involucrados internamente en la organización deben emplear para alinear los procesos a los 
objetivos de organización, puesto la administración funcional únicamente hace que cada persona 
trabaje bajo su propia satisfacción si tener en cuenta al ente más importante que es el cliente. 
 
Administrar o gestionar por procesos nos permite identificar qué actividad o tarea está 
entorpeciendo al proceso para que este no funcione adecuadamente y no se obtengan niveles altos 
de eficiencia y eficacia, mismos que al identificarse se eliminan ya que producen retraso de entrega 
del producto o servicio por duplicidad de actividades, desperdicios de recursos y altos niveles de 
costos indirectos. 
 
Es de vital importancia que las organizaciones actuales sean gestionadas por procesos ya que les 
permite actuar de manera más efectiva, las actividades se gestionan sistemáticamente y permiten 
tomar decisiones bajo información fiable para mejorar y buscar la plena satisfacción del cliente. 
 
 
2.5.1. IMPORTANCIA DE LA GESTIÓN POR PROCESOS 
La base de la gestión por procesos es el mejoramiento de la calidad que tiene como fin mejorar sus 
operaciones y ser los mejores en el mercado competitivo, mismos que garantizan un nivel óptimo 
de satisfacción al cliente, reducción de costos mediante la determinación de actividades 
innecesarias, eficiencia, productividad y reducción de los plazos de entrega del bien o servicio. 
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Se podría concluir que la importancia de la gestión por procesos radica en la satisfacción del cliente 
mediante la entrega de un bien o servicio de calidad en un tiempo óptimo. 
 
Las ventajas que se obtienen cuando una organización administra por procesos son:  
 “Le permite a la organización centrarse en el cliente. 
 Le permite a la organización predecir y controlar cambios 
 Aumentar la capacidad de la organización para competir, mejorando el uso de recursos 
disponibles. 
 Suministra los medios para realiza, en forma rápida, cambios importantes hacia 
actividades muy complejas. 
 Apoya a la organización para manejar de manera efectiva sus interrelaciones. 
 Ofrece una visión sistemática de las actividades de la organización. 
 Previene posibles errores 
 Ayuda a la empresa a comprender cómo se agrega valor en la conversión de insumos en 
productos. 
 Desarrolla un sistema completo de evaluación para las áreas de la organización”2 
 
2.6. CALIDAD 
LOBOS, Julio en su libro Calidad a través de las personas señala que calidad es “condición de 
perfección o, si se prefiere, de la exacta atención de las necesidades del cliente. Puede ser atribuida 
a cualquier cosa o acción, integrante o resultante de un proceso”. 
 
MARIÑO, Fernando define a la calidad como “la satisfacción permanente de las necesidades y 
expectativas de los usuarios, clientes y consumidores internos y externos de una empresa” 
 
“Calidad se define como capacidad de atender durante todo el tiempo las necesidades del cliente”3 
                                                     
2
 HARRINGTON, H James, “Mejoramiento de los Procesos de una Empresa”, McGraw-Hill Interamericana, 
Colombia, Pág.18 
3
 CHIAVENATO, Idalberto “Administración en los Nuevos Tiempos” Editorial Lili Lozano Edición 2002. 
Pág. 250 
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Se puede definir a la calidad como un conjunto de propiedades esenciales que reúne un producto o 
servicio, mismas que le confieren la capacidad para satisfacer las necesidades del cliente. 
 
Para lograr altos niveles de calidad ser requiere del compromiso, decisión y apoyo de la alta 
dirección, mismos que deben interactuar tanto con el cliente interno y externo en el que se conozca 
cuáles son las necesidades y las especificaciones técnicas del bien o servicio que estamos 
ofreciendo, sin embargo es nuestro cliente externo el que realiza la evaluación de la calidad. 
 
Los factores claves de la calidad son los siguientes:  
 
 Orientación al usuario 
 La organización debe involucrarse en el concepto y realización de la calidad 
 Proceso participativo donde los colaboradores de la organización contribuyan al 
mejoramiento 
 Trabajo en equipo para el mejoramiento de los procesos 
 Verificar, controlar y evaluar la correcta ejecución de los procesos 
 Aplicar a la calidad a los sistemas de gestión y la planificación estratégica 
 Mejoramiento continuo 
 
2.6.1. GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADA EN PROCESOS 
La gestión de la calidad es importante dentro de las organizaciones para enfrentarse a la 
competencia, por tanto deben aplicar procesos adaptables a las necesidades que exige el cliente y a 
las necesidades de la organización para alcanzar los objetivos propuestos. 
 
Todas las actividades que realizan las organizaciones repercuten en la forma de como perciba el 
cliente a la calidad, por tanto es de mucha importancia que las empresas actuales sean manejadas 
bajo parámetros de procesos teniendo en cuenta que las necesidades de los clientes cambian con 
mayor rapidez, la competencia mejora cada vez más sus productos, los avances tecnológicos 
introducen productos sustitutos, los valores, hábitos de consumo también cambian las necedades de 
los clientes, hecho por el cual el sistema de gestión de la calidad está evolucionando cada vez más 
rápido. Satisfacer las necesidades de los clientes de manera óptima involucra en gran medida el 
apoyo de la alta dirección de la organización, el recurso humano, materiales y equipos necesarios 
para operar eficazmente 
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La Norma ISO 9001:2000 establece un enfoque basado por procesos en un Sistema de Gestión de 
la Calidad para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de requisitos. 
 
Según esta este enfoque, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la 
importancia de: 
 
a) La comprensión y cumplimiento de los requisitos 
b) Considerar a los procesos en términos que aporten valor 
c) Obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso 
d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
Gráfico No. 2. 5  Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos ISO 
9001:2000 
 
Fuente: Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en procesos (Según ISO 9001:2000) 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en el Gráfico 
Nº 5 podemos apreciar que los clientes juegan un papel importante para definir los elementos de 
MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
5. Responsabilidad de la 
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entrada. La percepción de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información para 
conocer si el producto o servicio ha cumplido con las necesidades del cliente a través de sus 
requisitos iniciales. 
 
Este modelo da un enfoque que permite  desarrollar, implementar y mejorar la eficiencia y eficacia 
de un sistema de la gestión de la calidad con el fin de satisfacer al sujeto más importante de la 
organización que es el cliente, mediante el cumplimiento de requisitos que son solicitados por ellos 
mismos y que cada vez son más exigentes. 
 
En la empresa Sifizsoft S.A., el cliente juega un rol muy importante en la definición de sus 
requisitos de entrada los mismos que son evaluados por ambas partes con el fin de que el 
requerimiento solicitado sea de su entera satisfacción, sin embargo queremos lograr que con el 
modelo de gestión por procesos los niveles de calidad logren niveles de satisfacción para ambas 
partes.  
 
2.7. MEJORAMIENTO CONTINUO 
KABBOUL, Fadi (1994) define al Mejoramiento Continuo como una “conversión en el mecanismo 
viable y accesible al que las empresas de los países en vías de desarrollo cierran la brecha 
tecnológica que mantienen con respecto al mundo desarrollado” 
 
DEMING, Eduardo (1996) define al Mejoramiento continuo como un “proceso constante donde la 
perfección nunca se logra pero siempre se busca” 
 
“Mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y adaptable; qué 
cambiar y cómo cambiar depende del enfoque específico del empresario o del proceso”44 
 
Por lo tanto, el mejoramiento continuo es un conjunto de acciones que requiere del esfuerzo 
constante y permanente de todas las personas de la organización para incrementar la eficiencia, 
eficacia en los procesos, tareas y actividades con el objetivo de ofrecer al cliente un producto o 
servicios de calidad. 
 
A través del mejoramiento continuo las organizaciones logran ser más productivas y competitivas 
en el mercado al que pertenece, a su vez éstas deben analizar constantemente los procesos 
utilizados  de tal manera que si existe algún inconveniente se puedan mejorar o corregirse 
                                                     
4
 HARRINGTON, James “Mejoramiento de los Procesos” Pág. 220 
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obteniendo como resultado una organización líder en el mercado al que pertenece. Su aplicación 
contribuye a mejorar las debilidades y reforzar las fortalezas de la organización. 
Para el  mejoramiento continuo las organizaciones deben: 
 Incorporar la calidad total a la cultura organizacional 
 Ser firmes en las decisiones de mejorar en forma permanente los productos y procesos 
 Instruir liderazgo y trabajo en equipo 
 Tener un vigoroso programa de educación y capacitación 
 Motivar y aumentar el autoestima de las personas 
 Eliminar barreras entre las áreas de las empresa 
 
La búsqueda de la excelencia comprende el proceso de aceptar un nuevo reto cada día, como ocurre 
en el kaizen japonés “¡hoy mejor que ayer, mañana mejor que hoy!”, lo cual involucra que las 
organizaciones renueven cada vez más sus procesos, sus recursos materiales y tecnológicos, 
mismos que permitirá que estén en constante actualización, sean eficientes y competitivas. Para 
lograr un mejoramiento constante debe existir una buena comunicación en todos los niveles 
jerárquicos de la organización, donde los empleados tomen a este proceso como parte de la cultura 
no solo laborar sino parte de sus vidas. 
 
2.8. MODELOS DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Las organizaciones en la actualidad se encuentran inmersas en un mercado competitivo y 
globalizado, donde todas las ellas desean tener éxito y para alcanzar a éste deben gestionar sus 
recursos y actividades, lo que a su vez necesitan de metodologías y herramientas que le permitan a 
las organizaciones moldear su gestión de calidad. 
 
En el mundo existen diferentes modelos de gestión de calidad característicos de su idiosincrasia o 
cultura, por eso a continuación se hará una breve descripción del Modelo de Excelencia Deming, 
Malcolm Baldrige y el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial EFQM. 
 
2.8.1. MODELO DEMING 
Se desarrolló en Japón en 1951 por la Unión Japonesa de Científicos e Ingenieros, su evaluación 
tiene como objetivo primordial comprobar que mediante la implementación del control de la  
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calidad las organizaciones obtienen buenos resultados, cuyo enfoque básico es la satisfacción del 
cliente y por ende una oportunidad para la excelencia. Este modelo procura que las mismas 
organizaciones realicen su autoevaluación donde determinen la condición actual y se planteen 
objetivos y metas los mismos que deben estar enlazados con las estrategias para lograrlos, este 
modelo cuenta con cinco criterios y estos son: 
 
1. Políticas y despliegue por parte de la organización 
2. Desarrollo de nuevos productos y/o innovación de nuevos procesos 
3. Mejoramiento continuo de la calidad operativa y los productos o servicios 
4. Establecimiento de sistemas para gestionar la calidad, la cantidad, la entrega, los costos, la 
seguridad y la entrega 
5. Desarrollo del recurso humano 
 
La Unión Japonesa de Científicos e Ingenieros establecen diez beneficios que se esperan alcanzar 
con el modelo de Deming y son los siguientes: 
 
1. Estabilización y mejora de la calidad, ya que al implementar políticas, concepto de calidad 
y sus controles respectivos las organizaciones optimizas sus actividades y logran satisfacer 
las necesidades y expectativas de los clientes. 
2. Mejora de la productividad por ende reducción de costos 
3. Incremento de las ventas debido a la satisfacción del cliente 
4. Incremento de los beneficios 
5. Minuciosa implementación de los planes directivos y de negocios, donde las 
organizaciones deben determinar, desarrollar e implementar políticas considerando la 
realidad histórica y los objetivos a alcanzar 
6. Realización de los sueños del equipo directivo 
7. Participación total del personal y una mejora en la constitución organizacional 
8. Aumento de la motivación para dirigir, mejorar y promover la estandarización 
9. Unión del poder total de la organización y mejora de la moral, ya que el personal obtiene 
mejores habilidades mejorando automáticamente sus actividades diarias 
10.  Establecimiento de diferentes sistemas de dirección y del Sistema de Dirección total, 
donde se sincronizan para alcanzar un sistema global mejorando así la efectividad. 
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2.8.2. MODELO DE MALCOLM BALDRIGE 
Desarrolla autoevaluaciones a las organizaciones e informa del estado en el que se encuentran, 
ayuda a mejorar las prácticas de gestión, sirve como herramienta de planificación y entrega 
oportunidades de aprendizaje, ofreciendo mayor valor a los clientes y grupos de interés, obteniendo 
como resultado la mejora de la eficacia y las capacidades de toda la organización. 
El modelo de Malcolm Baldrige se basa en los siguientes criterios: 
 
1. Liderazgo, se evalúa como la forma en el que la alta dirección dirige y sostiene a la 
organización 
2. Planeamiento estratégico, este criterio evalúa cómo la organización desarrolla sus objetivos 
estratégicos y planes de acción 
3. Orientación hacia el cliente y el mercado, evalúa cómo la organización desarrolla las 
relaciones con los clientes y cuáles son los factores que utiliza para satisfacer las 
necesidades y retenerlos 
4. Medición, análisis y gestión del conocimiento, este criterio evalúa como las organizaciones 
recolecta, selecciona, analiza, evalúa, gestiona y mejora la información y conocimiento 
5. Orientación al recurso humano, gestiona el aprendizaje de los colaboradores, clima 
organizacional, el crecimiento personal y empresarial 
6. Gestión en proceso, examina los procesos claves de la gestión por procesos de la 
organización 
7. Resultados del negocio que examina el rendimiento de la organización y la mejora de sus 
áreas claves. 
 
Los beneficios de este modelo se ven a través del aumento de la productividad, mejora de las 
relaciones intrapersonales, aumento de la satisfacción del cliente por ende aumento de nivel en el 
mercado al cual pertenece. 
 
2.8.3. MODELO EUROPEO DE EXCELENCIA EMPRESARIAL EFQM 
Fue creado por la European Foundation for Quality Management en el años de 1990, dicho modelo 
partió con la primicia de que los buenos resultados se los puede obtener con la integración de todos 
los miembros de la organización para mejorar los procesos, ya en el años de 1999 se modificó 
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recayendo en la incorporación de la innovación y el aprendizaje como la ventaja competitiva 
orientado a los clientes. 
 
Este enfoque se fundamenta en que los resultados excelentes con respecto a los grupos de interés se 
logran mediante un liderazgo que dirija e impulse a políticas y estrategias, personas de la 
organización, alianzas y recurso, y procesos. 
 
Gráfico No. 2. 6 Modelo de excelencia empresarial EFQM 
 
Fuente: Guía del Modelo de Excelencia Empresarial EFQM 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
Como se puede apreciar en el Grafico N° 6, el modelo se compone de nueve criterios relacionados 
con agentes facilitadores y los agentes de resultados, los primeros muestran cómo las 
organizaciones gestionan los recursos y con estos cómo logra los resultados, y los últimos hacen 
referencia a lo que ha conseguido con los diferentes grupos de interés. Este modelo permite 
conocer el nivel de excelencia de la organización, mismo que requiere que las organizaciones estén 
dentro del marco del mejoramiento continuo para obtener buenos resultados. 
 
Según el modelo EFQM, para que las organizaciones excelentes deben aplicar ocho conceptos 
fundamentales y estos son: 
 
1. Orientación hacia los resultados 
2. Orientación hacia el cliente 
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3. Liderazgo y coherencia 
4. Gestión por procesos y hechos 
5. Desarrollo del recurso humano 
6. Proceso continuo de aprendizaje, innovación y mejora 
7. Desarrollo de alianzas 
8. Responsabilidad social corporativa 
 
Como todos los modelos de gestión de la calidad, este modelo tiene como beneficio la valoración 
de las fortalezas de la organización, mejora el desarrollo de la estrategia y los planes de negocio y 
los miembros de la organización se comprometen al cambio. 
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CAPITULO III: DIAGNOSTICO SITUACIONAL 
3.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA SIFIZSOFT S.A. 
3.1.1. LOCALIZACIÓN 
 
La matriz de la empresa Sifizsoft S.A., está ubicada en Ecuador, en la provincia de Pichincha, al 
norte de la ciudad de Quito,  en la calle Grecia N32-112 y La Granja, Edificio Wynne en la planta 
baja y el primer piso. 
 
Gráfico No. 3. 1 Croquis de la empresa Sifizsoft S.A. 
 
Fuente: www.sifizsoft.com 
 
 
La empresa cuenta con una sucursal nacional ubicada en la provincia de Tungurahua, ciudad de 
Ambato, en la calle Víctor Hugo s/n y Av. Atahualpa, Edificio FV, Piso 2, además cuenta con una 
sucursal internacional en el país de Honduras, ciudad de Tegucigalpa, en la Colonia Lomas del 
Guijarro Sur, Edificio Torre Alianza II, Piso 3, Cubículo 310. 
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3.1.2. RESEÑA HISTÓRICA 
La empresa Sifizsoft S.A., fundada el 14 de mayo del 2004 en la ciudad de Quito por el Ing. Tomás 
Zules y el Ing. Santiago Álvarez, personas especialistas en la rama informática financiera contable 
que decidieron fusionarse para ofrecer servicios tecnológicos a Instituciones Financieras del 
mercado ecuatoriano. 
 
Al inicio de sus operaciones se pudo captar clientes por el conocimiento de las necesidades y 
falencias de los sistemas informáticos que utilizaban  las cooperativas de ahorro y crédito, producto 
de esto los fundadores de Sifizsoft se juntaron para desarrollar un Software que superó las 
expectativas de su primer cliente, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus, logrando resultados 
positivos, solucionando los problemas que presentaba el anterior sistema. 
 
A partir del año 2006 el reconocimiento y el incremento de implementación del software y la 
exigencia de clientes ha provocado que su producto entre a niveles competitivos, optimizando sus 
recursos, implementando sistemas de mejora y coordinando al talento humano de forma eficiente y 
eficaz en cada uno de los proyectos emprendidos por la empresa. 
 
En el año 2008 se logró el primer contrato en el exterior en la Corporación Nariño Empresa y 
Futuro Contactar, localizada en Pasto Colombia, logrando resultados positivos y superando las 
expectativas del cliente y sobre todo brindándole un buen servicio. Para el año 2012 la empresa 
consiguió contratos en Centroamérica, gracias a la excelente aplicación del Software en el Fondo 
de Desarrollo de la Micro Empresa FODEMI, la cual forma  parte de Vision Found Internacional. 
 
Sifizsoft S.A. ha liderado más de 50 proyectos exitosos de instalación de software en Cooperativas, 
Financieras, Fondos y ONG’s en el Ecuador de los cuales 14 son controladas y 36 no son 
controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros, una micro financiera en Colombia, 
además  posee seis proyectos en marcha en Centroamérica específicamente en Honduras, 
Guatemala, México, El Salvador, República Dominicana y Nicaragua, obteniendo un amplio 
conocimiento del negocio financiero que hoy por hoy garantiza resultados óptimos en tiempos 
inmejorables. 
 
La empresa ha proyectado llevar a cabo la certificación de calidad EFQM
5
 con el auspicio y aval 
del Ministerio de Industrias y Productividad del Ecuador, la razón tiene que ver con la necesidad 
                                                     
5
 Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, conocido como Modelo EFQM está patrocinado por la EFQM 
y la Comisión de la UE, base del Premio Europeo a la Calidad 
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urgente de mejorar la calidad de las operaciones que aseguren una mejor atención a todos los 
actores involucrados en la actividad. 
 
Por tal motivo la empresa ha considerado necesario e indispensable establecer un modelo de 
gestión por procesos que optimicen el tiempo y los recursos, estandaricen y prioricen  actividades, 
mejoramiento continuamente la atención al cliente y que se obtenga la guía de procesos por áreas. 
 
Para esto es necesario identificar y conocer la secuencia de los procesos, para proceder a 
mejorarlos, documentarlos y mediante este modelo orientar a la organización a la obtención de 
resultados óptimos para la satisfacción equilibrada de todos los grupos de interés.  
 
3.1.3. MISIÓN, VISIÓN Y VALORES 
ARTHUR, Joel dice “La visión sin acción es solo un sueño. La acción sin visión solo deja pasar el 
tiempo, pero la visión con acción puede cambiar el mundo” 
 
Es importante que las organizaciones tomen acciones para lograr la misión propuesta mediante el 
apoyo y la alineación de quienes la conforman y que cuyas acciones las encaminen a lograr la 
visión que puede cambiar el rumbo de la empresa y lograr sus objetivos. 
 
3.1.3.1. Misión 
La misión es la razón de ser de la empresa que define el objetivo central de la misma, las 
necesidades que cubre con sus productos o servicios y el mercado en el cual se desarrolla. La 
misión impone una frontera al accionar de la organización, es decir que es explícita para que todos 
los involucrados dedican todo su esfuerzo para asegurar el propósito de la organización. 
 
La misión de la empresa Sifizsoft S.A. es la siguiente. 
 
“SifizSoft es una empresa ecuatoriana con alcance regional; que desarrolla Software financiero 
contable escalable, que se ajusta a las necesidades de las Instituciones Financieras; 
complementando nuestros servicios con soporte técnico especializado.” 
 
3.1.3.2. Visión 
Es la definición de la situación futura que la empresa quiere lograr en un tiempo determinado, una 
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visión exitosa motiva a la acción, al trabajo, a asumir mayores responsabilidades, por tanto debe 
poseer alineamientos claros para tomar decisiones en el que se tenga muy claro el destino común 
hacia el cual todos se dirigen. 
La visión de la empresa Sifizsoft S.A. es la siguiente: 
 
“Ser en los próximos tres años el proveedor líder de Software Financiero Contable en el mercado 
nacional, con crecimiento continuo en Centro y Sudamérica; manteniendo el compromiso con la 
calidad y excelencia para la satisfacción de nuestros clientes, contando para ello con una 
estructura organizacional sólida en donde se prioriza el bienestar de nuestros colaboradores, 
fomentando en ellos un alto grado de  responsabilidad con la sociedad y el medio ambiente.” 
 
Con el propósito de obtener la certificación de calidad EFQM, la empresa SifizSoft S.A. modificó 
la misión y visión quedando finalmente las que se expusieron anteriormente, mismas que han sido 
difundidas a todos los involucrados, obteniendo el compromiso por cada uno de ellos para lograr el 
propósito de la empresa.  
 
3.1.3.3. Valores 
Son un conjunto de conceptos, actitudes, comportamientos o pensamientos que forman parte de la 
cultura organizacional de la empresa que son tomados como normas o principios que regulan la 
gestión de la empresa. 
 
Los valores que ha definido SifizSoft S.A. son los siguientes: 
 
 Integridad.- A través de un alto sentido de ética y profesionalismo 
 Responsabilidad.-Entregando el producto o servicio en el tiempo óptimo para el cliente, 
pago puntual del salario a los trabajadores y haciendo obra social. 
 Innovación.- Utilizando herramientas informáticas actuales que permitan entregar un 
producto de calidad al cliente. 
 Excelencia.-Para satisfacer continuamente las necesidades de los clientes internos y 
externos.  
 Servicios.- Entrega oportuna de los trabajos encomendados por nuestros clientes. 
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3.1.3.4. Matriz Axiológica 
La matriz axiológica es aquella que ayuda y sirve de guía para formulación de escala de valores. 
 
Tabla No. 3. 1 Matriz axiológica de la empresa Sifizsoft S.A. 
VALORES 
ACTORES RELACIONADOS 
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INTEGRIDAD X X X X X X X X X 
RESPONSABILIDAD X X X X X X X X X 
INNOVACIÓN 
    
X X X X X 
EXCELENCIA X X X X X X X X X 
SERVICIOS 
 
X X X X X X X X 
                 Elaborado por: Autora de Tesis 
                 Fuente: Sifizsoft S.A. 
 
 
3.1.3.5. Matriz de Impacto de los Valores  
 
Para conocer el impacto de los valores de Sifizsoft, se envió mediante correo electrónico a 
directivos y colaboradores de la empresa los valores establecidos, donde cada uno de los 
participantes daba una puntuación a cada valor; la puntuación se la definió en base a una escala del 
1 al 5, siendo 1 menos importante y 5 más importante (Anexo 1). Los resultados del impacto de los 
valores fueron los siguientes: 
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Tabla No. 3. 2 Matriz de Impacto de los Valores 
 
Fuente: Sifizsoft S.A. 
Elaborado por: Autora de Tesis 
 
 
Como se puede observar en la tabla N° 5 el valor que más impacta dentro de la empresa es el valor 
de innovación, seguido de integridad, excelencia, servicio y responsabilidad. 
 
3.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
“La estructura organizacional puede definirse como el conjunto de medios que maneja la 
organización con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la coordinación efectiva 
de las mismas”6 
 
“La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en  que puede ser 
dividido el trabajo dentro de una organización para alcanzar luego la coordinación del mismo 
orientándolo al logro de los objetivos”7 
 
Por tanto, la estructura organizacional es el sistema de relaciones de trabajo en las que se llega a 
dividir y a coordinar una serie de tareas que están destinadas a las personas o grupos de trabajo que 
tienen un objetivo común y que estos a su vez se relacionan con cada parte en las que está dividida 
la organización para alinearse al logro de objetivos. 
 
  
                                                     
6
 Mintzberg, Henry, El poder en la organización. 1ra Edición. Editorial Ariel. Barcelona, 1992 
7
 www.slideshare.net/eltrbxhiigh/estructura-organizacional-2106568 
GERENCIA PRESIDENCIA
N
IX
O
N
 J
U
M
B
O
C
É
S
A
R
 R
O
S
E
R
O
A
N
D
R
É
S
 C
H
A
N
G
O
C
R
IS
T
IA
N
 M
O
R
E
N
O
JO
R
G
E
 A
LV
A
R
A
D
O
JA
N
E
T
 M
O
N
A
R
JA
V
IE
R
 R
IV
E
R
A
A
M
A
LI
A
 P
R
O
A
Ñ
O
D
A
N
IL
O
 G
U
A
Ñ
A
V
IC
T
O
R
 E
S
P
IN
O
Z
A
JA
V
IE
R
 D
IA
Z
A
D
R
IA
N
 Z
U
R
IT
A
F
E
R
N
A
N
D
O
 G
A
R
C
E
S
S
A
N
T
IA
G
O
 A
LV
A
R
E
S
T
O
M
A
S
 Z
U
LE
S
INTEGRIDAD 5 3 4 1 3 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 61 4
RESPONSABILIDAD 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 71 1
INNOVACIÓN 5 4 4 2 2 5 4 4 5 4 5 3 3 2 4 56 5
EXCELENCIA 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 1 5 65 3
SERVICIOS 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 69 2
PRIORIDAD
COLABORADORES
VALORES SUMATORIA
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Gráfico No. 3. 2 Organigrama actual de Sifizsoft S.A. 
 
Fuente: Sifizsoft S.A. 
Elaborado por: Autora de Tesis 
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Gráfico No. 3. 3 Propuesta de organigrama para Sifizsoft S.A. 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
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La estructura de la organización, es facilitar la contribución de las personas para lograr los 
objetivos, a través de la asignación de actividades mediante la división del trabajo. 
 
Según el levantamiento de información de Sifizsoft se puedo encontrar el organigrama que fue 
elaborado en el año 2011, debido a que este no está acorde con la realidad de la empresa  se planteó 
en Junio del 2013 la propuesta del organigrama como se muestra en el Grafico N° 8 mismo que fue 
aprobado por los directivos y difundido a todo el personal para establecer lineamientos claros de 
autoridad y cumplir cada una de las metas propuestas, además la definición de puestos, su 
jerarquía, autoridad y responsabilidades que deben quedar por escrito. Hoy Sifizsoft S.A. cuenta 
con el organigrama apegado a su realidad de acuerdo a la nómina de empleados y los cargos 
respectivos.  
 
3.3. PUESTOS Y EL PERSONAL OCUPADO 
Para el cumplimiento de los objetivos la empresa cuenta con el personal que se muestra en la Tabla 
N° 4 en la ciudad de Quito, Ambato y Honduras. (Anexo 2) 
Tabla No. 3. 3 Puestos y Personal Ocupado 
CARGO 
PUESTOS 
ECUADOR HONDURAS 
Presidente Ejecutivo 1   
Gerente General 1 1 
Coordinadora Administrativa 1   
Coordinadora de Proyectos 1   
Asistente Administrativa 1   
Recepcionista 1   
Auxiliar de servicios generales 2 1 
Contadora 1 1 
Auxiliar de contabilidad 1   
Jefe de Recursos Humanos 1   
Jefe de Programación 1   
Líder de Proyecto 6 2 
Analista 14 5 
Implantador 1   
Coordinador de Infraestructura 1   
Documentador 2   
TOTAL  36 10 
Fuente: Sifizsoft S.A. 
Elaborado por: Autora de tesis 
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3.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE 
3.4.1. INTRODUCCIÓN AL PRODUCTO 
El contar con sistemas Informáticos diseñados para soportar con solvencia las operaciones del 
Negocio Financiero es vital para las Instituciones inmersas en esta actividad. La tecnología crea 
diariamente brechas generacionales considerables, el aparecimiento de nuevas herramientas, 
técnicas y paradigmas hace que las circunstancias cambien abruptamente en tiempos muy cortos, 
por lo que mantenerse al día tecnológicamente no solo es cuestión de imagen sino de 
supervivencia. 
 
La Globalización ha llegado a todos los países del mundo y en este contexto Latinoamérica se 
encuentra en un proceso de cambios, que si bien no ha sido lo suficientemente vertiginoso si va 
siendo constante aunque lento, mucho tiene que ver con el nacimiento de nuevas tecnologías tales 
como el Internet y la aparición de instrumentos de comunicación cada vez más pequeños y 
poderosos, dentro de este aspecto se ven muchos avances en lo que a Instituciones Financieras se 
refiere; pero la tecnología dinámica por naturaleza actualmente está un paso adelante, el Internet ya 
no es el paradigma de actualidad, y por lo tanto el retraso en muchos casos es de una generación y 
en la mayoría es de más de una generación. 
 
Los Aplicaciones Informáticas Basadas en Servicios Web constituyen la última tendencia 
tecnológica. Plataformas mucho más versátiles y livianas han irrumpido en el mundo de los 
sistemas informáticos con el uso de esta tecnología. Obtener información desde múltiples 
dispositivos ya no es un constante desarrollo sino se basa en la reutilización de lo que se desarrolla. 
 
3.4.2. PRODUCTO DE SIFIZSOFT S.A. 
El producto estrella de la empresa es el sistema Financial 2.0; que es un Sistema Financiero 
Administrativo Contable de última tecnología orientado a gestionar las operaciones del negocio 
financiero, con especial atención para Cooperativas de Ahorro y Crédito e IMF’s. 
 
Financial 2.0 está totalmente basado en Servicios Web que constituye el siguiente paso en cuanto a 
Sistemas Financieros se refiere. Su arquitectura robusta y su funcionalidad sumamente versátil lo 
constituyen en el mayor referente en su campo. 
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3.4.2.1. Características del Producto 
 
Financial 2.0 cuenta para el desarrollo con herramientas de última tecnológica (VS 2010 + C#) y 
con la posibilidad de trabajar con todas las bases de datos que se utilizan en el Mercado.  
La oferta cubre la entrega de programas fuentes, transferencia tecnológica en base a una 
capacitación intensiva y la participación del personal técnico de la Cooperativa en el proceso de 
personalización.  
 
3.4.2.2. Características Técnicas 
 Desarrollado en Visual Studio .NET 2008, la solución más completa de la familia de 
Herramientas de Desarrollo Microsoft, que incorpora en un mismo entorno todos los 
componentes necesarios para el desarrollo de aplicaciones de negocios de máxima calidad. 
 
 Sistema Multi-capas y completamente orientado a Servicios Web, Financial 2.0 está 
diseñado en una arquitectura con tecnología abierta, formada por múltiples capas lógicas e 
independientes entre sí. 
 
 Código Fuente C# (Sharp) 2.0, lenguaje de programación orientado a objetos desarrollado 
y estandarizado por Microsoft como parte de su plataforma .NET. que recoge las mejores 
características de sus antecesores (C, C++, Java, Delphi, Smalltalk, Pascal) para obtener 
una sintaxis versátil y sencilla que permite optimizar el tiempo de desarrollo al máximo. 
 
 Poderoso Motor Transaccional, Financial 2.0 hace uso de un eficaz monitor transaccional 
que permite entre otras cosas un aprovechamiento óptimo de la capacidad de 
procesamiento y almacenamiento de información de él o los Servidores; almacenamiento y 
reverso efectivo de operaciones encerradas en un mismo proceso operativo de manera de 
que no se almacenen transacciones incompletas o inconsistentes;  
 
 Multi Base de Datos Relacional, FBS 2.0 está diseñado para trabajar con todas las bases de 
datos del mercado con un mínimo de esfuerzo en el cambio de un motor a otro. 
 
 Arquitectura Orientada a Servicios (SOA), Infraestructura de alto nivel basada en la mejor 
práctica y patrones para crear soluciones basadas en servicios web, de alta cohesión y bajo 
acoplamiento. 
 
43 
 Fácil Integración con tecnologías y canales de acceso a ventas tales como Internet, ATMs, 
Teléfonos Celulares, SMS, Pocket PCs, Call Centers, Kioscos de Atención al Cliente, etc.  
 
 La Interfaz Servidor-Cliente mediante Web Services comprime al máximo la información 
que viaja desde y hacia el servidor, por lo tanto la arquitectura de Financial 2.0 optimiza al 
máximo las líneas de comunicaciones existentes, lo que le permite a la Institución el uso de 
cualquier tipo de red disponible en el mercado que se ajuste con sus presupuestos y 
capacidad. 
 
 Sistemas de seguridad de última tecnología. 
 
 Componentes reutilizables tanto en el Servidor (Completamente Orientado a Objetos), 
como en el Cliente (Composite UI Application Block) mediante la programación de partes 
inteligentes que pueden ser ubicadas en diferentes funcionalidades para cumplir 
operaciones similares o mostrar información semejante en diferentes partes del sistema. 
 
 Por sus características técnicas Financial 2.0 no requiere de Servidor(es) de gran tamaño, 
permitiendo que la plataforma tecnológica (Hardware) crezca a la par de las condiciones de 
mercado y tamaño la Institución Financiera. 
 
 Financial 2.0 trabaja en todos los sistemas operativos de la familia Windows: Windows 
2000, Windows XP, Vista, 7 y Windows 2003/2008. 
 
3.4.2.3. Características funcionales/operativas 
 Sistema Centralizado altamente transaccional en el cual la información reside en un 
servidor central que puede estar o no conectado en línea con las dependencias, agencias u 
oficinas.   
 
 Sistema completamente modular, su estructura basada en Web Services permite que 
Financial 2.0 sea utilizado en su totalidad o en módulos separados, permitiendo además la 
integración con módulos de terceros con mucha facilidad y rapidez. 
 
 Sistema Multi-Empresa, Multi-Moneda y Multi-Idioma 
 
 Sistema Centralizado cuyo núcleo principal es el Cliente. 
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 Manejo de Imágenes de Clientes sin límite en el número por tipo de cliente almacenadas en 
discos físicos y no en la Base de Datos lo que permite que los respaldos de Datos sean 
pequeños y manejables permitiendo el restablecimiento rápido del servicio en caso de ser 
necesario. 
 
 Contabilidad Integrada, cada módulo de Financial 2.0 almacena los datos que permitirán 
generar las Contabilizaciones automáticas en el módulo de Contabilidad. 
 
 Aplicación Financial/WF (Financial WorkFlow) que permite administrar Flujos de Trabajo 
en las operaciones que así lo requieran (Solicitudes de Crédito, Comprobantes Contables, 
etc.), basada en Procesos, Etapas, y Usuarios Asignados con almacenamiento de rastros en 
cada una de la etapas por cada usuario asignado lo que permite un control total de 
Administración y Auditoria. 
 
 Seguridad Basada en Roles, Usuarios, Equipos y Horarios de Ingreso/Receso, Accesos a 
Funcionalidades propia de Financial 2.0, garantizando la integridad y confidencialidad de 
la información. 
 
 Financial 2.0 posee un Calendario Propio lo que le permite establecer feriados y días de 
trabajo independientemente de cualquier aplicación adicional o Sistema Operativo. 
 
 Todos los módulos Financial 2.0 almacenan pistas de Auditoria que permiten rastrear en 
cualquier momento la ejecución de actividades por parte de los usuarios tanto en Fecha de 
Servidor (Fecha/Hora de Maquina), Máquina Cliente de Ingreso y Fecha de Sistema (Fecha 
del Calendario Interno de Financial 2.0), además bitácoras de acceso y salida de la 
aplicación. 
 
 Financial/Notification es una aplicación que permite configurar el envió de correos 
electrónicos a usuarios determinados en caso de que ocurran procesos operativos que así lo 
requieran, por ejemplo: Reverso de Transacciones, Renovaciones de Créditos, Alta de 
Usuarios,  etc.  
 
 Todos los módulos de negocio en Financial 2.0 son Multi-Productos, Financial 2.0 permite 
diseñar  nuevos productos de acuerdo a las políticas comerciales de la Institución 
Financiera, las reglamentaciones o la dinámica del mercado. 
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 Todos los reportes generados con Financial 2.0 pueden ser exportados automáticamente a 
Excel o a formato pdf. 
 
 Trabajo en modo desconectado (Equipos desconectados del Servidor Central) para 
Transacciones que impliquen recepción de dinero, mediante el uso de Financial/Off-Line 
es posible que el sistema recepte dinero en puntos de atención al Cliente y que en cuanto se 
encuentre disponible una conexión al servidor actualice los datos de manera remota. 
 
 Crecimiento Ilimitado, la fortaleza de las herramientas utilizadas en el desarrollo de 
Financial 2.0 permiten la creación ilimitada de Oficinas Operativas y Usuarios así como la 
incorporación sin límites de estaciones de trabajo. 
 
 Totalmente compatible con productos de Microcrédito, Financial 2.0 a la par del mercado 
ha incorporado en su Core Financiero todas las Características y Funcionalidades que debe 
tener un Sistema para que pueda manejar con solvencia las operaciones de Microcrédito y 
efectuar su control desde los diversos puntos de vista posibles. 
 
3.4.3. SERVICIOS QUE PRESTA SIFIZSOFT S.A. 
La adecuada implantación de Financial está garantizada por la solvente experiencia adquirida por 
los especialistas a través del tiempo y del gran número de instalaciones realizadas. El  escoger una 
metodología requiere de un análisis minucioso del ambiente interno y externo sobre el cual se va a 
desarrollar cada proyecto, sus avances previos al proyecto de implantación y sobre todo las 
características del personal que va a participar tanto por parte del proveedor como por parte del 
cliente. 
 
Los servicios que ofrece Sifizsoft son los siguientes: 
 
 Servicios de Instalación: SifizSoft S.A. provee el servicio de instalación de Financial 2.0 
en los servidores de aplicación, desarrollo y pruebas que la  Institución determine, provee 
la creación de la base de datos Financial BD, en el servidor de base de datos que la 
Institución determine. 
 
 Servicios de Consultoría de implantación: En todo proceso de implantación asigna un 
consultor, Jefe de Proyecto, quien durante todo el proceso a tiempo completo cumplirá las 
tareas de consultoría de implantación dando soporte y coordinando las tareas del equipo 
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tanto de SifizSoft como de la Institución y generando las líneas de comunicación entre los 
diversos actores. 
 
 Servicios de Capacitación a Técnicos: Por un lapso de tiempo, los técnicos que la 
Institución disponga pueden ser capacitados intensamente en las herramientas y estructura 
del sistema, para que posteriormente sean parte activa dentro del proyecto. Con esto se 
consigue una transferencia Tecnológica real ya que será teórica y práctica. La capacitación 
está prevista a realizarse en la ciudad de Quito o Ambato dependiendo de la disponibilidad 
del personal capacitador en el momento que se lleve a cabo. 
 
 Servicio de Definición de Requerimientos: La primera actividad del Jefe de Proyecto 
dentro del proceso constituye el levantamiento de requerimientos en donde se analiza las 
necesidades y productos que la Cooperativa requiere y se contrastan con lo existente en el 
producto, de manera que se obtenga un informe de funcionalidades a implantar para las 
siguientes fases. 
 
 Servicios de Adaptación de la Aplicación: Una vez definidos los requerimientos y 
basándose en el informe de funcionalidades se procede a adaptar la aplicación para que 
cumpla con dichas necesidades. Se asigna al proyecto un número de horas de trabajo de 
Personalización de la aplicación. Los trabajos para la etapa de adaptación se realizarán en 
las oficinas de SifizSoft.  
 
 Servicios de Migración / Conversión de Datos: El proceso de migración de datos es una 
actividad compartida y crítica del proyecto, Sifizsoft  asignará un recurso que se encargará 
de realizar la inducción necesaria al personal de la Institución para comprender con 
exactitud los formatos de migración que entrega SifizSoft, hacer las pruebas de 
consistencia de datos, y realizar las subidas de información a la Base de Datos de 
Financial.  
 
 Servicios de Capacitación a Usuarios: La capacitación se brinda a un grupo de 
empleados de cada Institución que serán líderes de capacitación. Este grupo de empleados 
deben ser escogidos por la Institución en base a su experiencia en los procesos internos, su 
facilidad de aprendizaje, expresión y afines. La capacitación de igual manera se realiza por 
módulos, la tarea posterior de los lideres capacitados es la de difundir al resto del personal 
los conocimientos adquiridos. En este ámbito se generan además un conjunto de paralelos 
de funcionamiento de manera que se pueda afirmar los conocimientos adquiridos por el 
personal capacitado y corroborar el cumplimiento del sistema de acuerdo a los 
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requerimientos formalizados, estos paralelos serán gestionados por el Jefe de Proyecto con 
participación activa del personal de la Institución. 
 
 Servicios de Salida en Producción y de Soporte Post Implantación 
(Acompañamiento): La salida en producción se realiza con la participación activa de todo 
el personal asignado por SifizSoft al proyecto más el personal de la Institución y se 
realizará posterior a la firma de un documento de entrega recepción de las funcionalidades 
adaptadas y capacitadas de acuerdo a los requerimientos formalizados. Al respecto del 
soporte post implantación se asigna al personal del proyecto por un tiempo determinado 
después de la salida en producción. 
 
 Garantía Técnica: SifizSoft S.A. otorga una Garantía Técnica de su producto contra 
defectos de programación de los módulos entregados por un espacio de tiempo a partir de 
la salida en producción primaria de cada uno de ellos. 
 
 Servicios de soporte y mantenimiento: La dinámica del negocio financiero requiere que 
frecuentemente se hagan cambios a los aplicativos entregados por la empresa, SifizSoft 
ofrece el servicio de mantenimiento y soporte de su producto post instalación mediante un 
trabajo por horas técnicas fijas mensuales o eventuales.  
 
 Servicios adicionales 
1. Desarrollo de módulos adicionales a la medida 
2. Revisión y Auditoria de Base de Datos 
3. Cambios de versión de productos 
4. Desarrollo de requerimientos normativos 
5. Instalación y Configuración de Servidores de Financial 2.0 
 
3.5. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN FINANCIERA 
Para determinar la situación financiera de la empresa Sifizsoft S.A. se solicitó a su representante 
legal, los estados financieros correspondientes al periodo 20011 – 2012, los cuales fueron objeto de 
análisis. 
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El análisis de los Estados Financieros es necesario efectuarlo para conocer la situación económica y 
financiera y los cambios que ha experimentado la organización en un periodo determinado.  
 
Es conocido que la mayoría de estos informes o análisis financiero constituyen el producto final de 
la contabilidad y son elaborados de acuerdo a principios de contabilidad generalmente aceptados, 
normas contables o normas de información financiera. 
 
Los Estados Financieros, corresponden al balance general y al estado de pérdidas y ganancias, 
correspondientes al periodo 2011 – 2012; documentos que fueron sometidos al análisis vertical y 
horizontal, así como a la evaluación mediante indicadores financieros. 
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3.5.1. ANÁLISIS VERTICAL DEL BALANCE GENERAL DEL AÑO 2012 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
Fuente: Sifizsoft S.A. 
A C TIV O
A C TIV O C OR R IEN TE 14 1.74 4 ,9 8 6 0 ,8 4 %
A C TIV O D ISPON IB LE 59 .2 6 7,2 2 2 5,4 4 %
CAJA 0,62 0,00%
BANCOS 59.266,60 25,44%
A C TIV O EX IGIB LE 8 0 .4 77,76 3 5%
C U EN TA S POR  C OB R A R 13 .8 3 5,52 5,9 4 %
CUENTAS POR COBRAR CLIENTES LOCALES 13.835,52 5,94%
CUENTAS POR COBRAR CLIENTES DEL EXTERIOR 0,00 0,00%
CUENTAS POR COBRAR RELACIONADAS 0,00 0,00%
OTR A S C U EN TA S POR  C OB R A R 50 .117,6 9 2 1,51%
ANTICIPOS A EM PLEADOS 1.304,64 0,56%
ANTICIPOS HONORARIOS JURÍDICOS 0,00 0,00%
ANTICIPOS A PROVEEDORES 48.263,05 20,71%
ANTICIPOS COM ISIONES 0,00 0,00%
PRESTAM OS A EM PLEADOS 550,00 0,24%
OTROS 0,00 0,00%
IM PU ESTOS A N T IC IPA D OS 16 .52 4 ,55 7,0 9 %
OTR OS A C T IV OS 2 .0 0 0 ,0 0 0 ,8 6 %
A C TIV O N O C OR R IEN TE 9 1.2 4 2 ,79 3 9 ,16 %
A C TIV O F IJO 9 1.2 4 2 ,79 3 9 ,16 %
D EPR EC IA B LE 14 2 .0 3 8 ,9 8 6 0 ,9 6 %
M UEBLES Y ENSERES 37.286,55 16,00%
EQUIPOS DE COM PUTACION 104.752,43 44,96%
D EPR EC IA C ION  A C U M U LA D A - 50 .79 6 ,19 - 2 1,8 0 %
DEP.ACUM .M UEBLES Y ENSERES -4.643,03 -1,99%
DEP.ACUM .EQUIPOS DE COM PUTACION -46.153,16 -19,81%
TOTA L A C T IV O 2 3 2 .9 8 7,77 10 0 ,0 0 %
PA SIV O
PA SIV O C OR TO PLA ZO -122.956,71 -52,77%
C U EN TA S POR  PA GA R - 3 4 .3 0 5,2 9 - 14 ,72 %
PROVEEDORES LOCALES -9.938,09 -4,27%
BENEFICIOS SOCIALES POR PAGAR 0,00 0,00%
CUENTAS POR PAGAR TARJETAS DE CREDITO -16.879,61 -7,24%
PROVISIONES -7.487,59 -3,21%
PA R TIC IPA C ION  TR A B A JA D OR ES - 2 0 .8 53 ,6 7 - 8 ,9 5%
IM PU ESTOS POR  PA GA R 0,00 0,00%
OB LIGA C ION ES LA B OR A LES - 58 .4 4 6 ,3 1 - 2 5,0 9 %
IESS - 9 .3 51,4 4 - 4 ,0 1%
TOTA L PA SIV O - 12 2 .9 56 ,71 - 52 ,77%
PA TR IM ON IO
C A PITA L SOC IA L - 8 0 0 ,0 0 - 0 ,3 4 %
CAPITAL SUSCRITO Y PAGADO -800,00 -0,34%
R ESER V A S - 4 0 0 ,0 0 - 0 ,17%
RESERVA LEGAL -400,00 -0,17%
R ESU LTA D OS - 10 8 .8 3 1,0 6 - 4 6 ,71%
UTILIDAD / PERDIDA ACUM ULADA -4.565,57 -1,96%
UTILIDAD / PERDIDA DEL EJERCICIO -104.265,49 -44,75%
TOTA L PA TR IM ON IO - 110 .0 3 1,0 6 - 4 7,2 3 %
PA SIV O + PA TR IM ON IO - 2 3 2 .9 8 7,77
SIFIZSOFT S.A.
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012
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La estructura financiera de la empresa Sifizsoft S.A. en el año 2012 la podemos observar en el 
grafico N° 9, donde el 53% del activo total pertenece a terceros y el 47% a los accionista. 
Gráfico No. 3. 4 Estructura Financiera 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
La empresa Sifizsoft S.A. tiene en activos totales alrededor de doscientos treinta y dos mil dólares 
americanos que están distribuidos con un 60,84% en el activo corriente y un 39,16% en activos no 
corrientes.  
 
El activo corriente de Sifizsoft se distribuye como sigue: otras cuentas por cobrar tiene una alta 
concentración con respecto al activo total con el 21,51%, esto se debe a los anticipos 
proporcionados al proveedor de la licencia del software representando el 60% del activo exigible. 
 
Los activos disponibles de Sifizsoft para el año 2012 fueron alrededor de cincuenta y nueve mil 
dólares americanos, mismos que representan el 25,44% del total activo. Las cuentas por cobrar 
clientes representan el  5,94% con respecto al total activos, donde se observa que han sido llevadas 
efectivamente debido a la definición de tiempos y políticas contractuales del producto y/o servicios 
que presta la empresa. 
 
Con respecto al activo no corriente el rubro más importante dentro de los activos fijos son los 
equipos de computación con un valor de alrededor de ciento cuatro mil dólares americanos que 
representa el en Sifizsoft S.A. considerando así al equipo de computación como una  equipo útil 
para desarrollar el software Financial. 
Los pasivos representan el 52,77% con respecto al total activo, siendo la cuenta de obligaciones 
laborales el rubro más alto dentro de esto, puesto que representa el 25,09% del total activo y el 48% 
PASIVO 
53% 
PATRIMONIO 
47% 
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del total pasivo, esta cuenta agrupa las provisiones de beneficios sociales, décimo tercer sueldo, 
décimo cuarto sueldo, indemnización en sueldos por pagar. Un valor muy considerable de dieseis 
mil dólares americanos corresponden a cuentas por pagar en tarjetas de crédito que representan el 
7,24% del pasivo. Las cuentas por pagar a proveedores no son muy elevadas ya que representan el 
4,27% del total pasivo, considerando así que Sifizsoft mantiene buenas relaciones con su 
proveedor. 
 
Con respecto a las cuentas de Patrimonio, este representa el 47,23% del total activos siendo esto un 
poco más de ciento diez mil dólares americanos, el mismo que está conformado por el Capital 
suscrito y pagado que representa el 0,34%, Reservas el 0,17%, Utilidad o Pérdida acumulada el 
1,96% y la Utilidad del Ejercicio el 44,75% con respecto al total activos. 
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3.5.2. ANÁLISIS VERTICAL DEL ESTADO DE RESULTADOS DEL AÑO 2012 
SIFIZSOFT S.A. 
ESTADO DE RESULTADOS 
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012 
CUENTAS AÑO 2012 VARIACIÓN RELATIVA 
INGRESOS OPERACIONALES     
  VENTAS LOCALES  -1035808,81 95,48% 
  SERVICIOS EN EL EXTERIOR -49079,19 4,52% 
OTROS INGRESOS     
Otros Ingresos 0,00 0,00% 
TOTAL VENTAS -1084888,00   
COSTO DE VENTAS     
  PASAJES 57153,09 -5,27% 
  HOSPEDAJE 17400,33 -1,60% 
  ALIMENTACIÓN 13397,53 -1,23% 
  MOVILIZACIÓN 5367,01 -0,49% 
TOTAL COSTO DE VENTAS 93317,96 -8,60% 
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS  -991570,04 91,40% 
GASTOS OPERACIONALES     
  SUELDOS Y SALARIOS 412384,53 -38,01% 
BENEFICIOS SOCIALES 92369,41 -8,51% 
UNIFORMES 1149,00 -0,11% 
  ALIMENTACIÓN AL PERSONAL 2727,65 -0,25% 
  CAPACITACIÓN Y RECLUTAMIENTO 8520,00 -0,79% 
  APORTE PATRONAL (IECE, SECAP) 72769,60 -6,71% 
PROVISIONES DE CUENTAS INCOBRABLES 1101,48 -0,10% 
  SERVICIOS OCASIONALES 1292,00 -0,12% 
  ARRIENDOS BIENES INMUEBLES 19110,00 -1,76% 
  TRANSPORTE ,FLETES Y PARQUEADEROS 1547,30 -0,14% 
  HONORARIOS A PROFESIONALES 101350,37 -9,34% 
  IMPUESTOS, CONTRIBUCIONES Y OTROS 7093,11 -0,65% 
  DEPRECIACIÓN ACTIVOS FIJOS 27849,80 -2,57% 
  MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 18837,70 -1,74% 
  GASTOS DE VIAJE 8164,71 -0,75% 
  GASTOS DE GESTIÓN 20528,36 -1,89% 
SUMINISTROS Y  MATERIALES 13513,32 -1,25% 
  SEGUROS 19263,90 -1,78% 
SERVICIOS BÁSICOS 16217,15 -1,49% 
  PUBLICIDAD-PROMOCIONES-PUBLICACIONES 2120,75 -0,20% 
  SUSCRIPCIONES 360,00 -0,03% 
  ALQUILER EQUIPOS Y MAQUINARIA 1186,70 -0,11% 
  CUENTAS INCOBRABLES 1101,48 -0,10% 
TOTAL GASTOS OPERACIONALES 850558,32 -78,40% 
UTILIDAD OPERACIONAL -141011,72 13,00% 
GASTOS NO OPERACIONALES     
  INTERESES PAGADOS 118,01 -0,01% 
  GASTOS BANCARIOS 1275,09 -0,12% 
  INTERÉS POR MORA 417,42 -0,04% 
  MULTAS 71,00 -0,01% 
  RETENCIONES ASUMIDAS 29,13 0,00% 
  OTROS GASTOS 76,63 -0,01% 
TOTAL GASTOS NO OPERACIONALES 1987,28 -0,18% 
 
  Fuente: Sifizsoft S.A. 
  Elaborado por: Autora de tesis 
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En el año 2012 las ventas de SIFIZSOFT S.A  fueron de 1´084.888,00 dólares americanos  dentro 
de la cual el costo de ventas representó un 8.60% originando una utilidad bruta en ventas de  
991.570,04 dólares americanos que representan el 91,40% del total de ventas. 
 
Los gastos totales para el año 2012 ascendieron a $852.545,60 dólares americanos que constituyen 
el  78.58% de ventas totales, de los cuales  el 78,40% son  gastos operacionales y el 0.18% gastos 
no operacionales. 
 
Al realizar en análisis de los  gastos operacionales  se determinó que la mayor parte  se encuentran 
concentrados en  gastos del personal, los mismos que se refieren a los  gastos de sueldos  salarios, 
beneficios sociales y aporte patronal que en conjunto  ascienden a 577.523,54 dólares americanos y 
representan el 53,23% del total de ventas, que al ser una empresa de servicios  su mayor rubro se 
concentrará en el personal que es el encargado de brindar el servicio al cliente y su vez proyectar la 
imagen corporativa de la empresa. 
 
El segundo rubro de mayor concentración después de gastos del personal lo constituyen los 
honorarios  profesionales que representan el 9,34% del total de ventas.  
 
La utilidad en operaciones es del 12.78% menor en relación al año 2011 que fue del 17.19%. Sin 
embargo la empresa incremento su rentabilidad en un 12.60% sobre ventas totales que en relación 
al año 2011 fue de 8.64% este incremento se origina al incremento de ventas y a la disminución de 
gastos no operacionales de la empresa. 
 
La utilidad operacional de la empresa ascendió a 141.011,72 dólares americanos es decir del total 
de ventas el 13% representa utilidad operacional. 
 
Para el año 2012 el 12,81% constituye utilidad antes de  participación trabajadores e impuestos.  
 
El 3,20%  del total de ventas corresponde a gastos fiscales y participación trabajadores y el 9,61% a 
distribuir a los  accionistas de SIFIZSOFT S.A  por la utilidad neta generada en el año 2012 que 
ascendería a 104.265,49 dólares americanos 
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3.5.3. ANÁLISIS HORIZONTAL DEL BALANCE GENERAL PERIODO 2011-2012 
 
Fuente: Sifizsoft S.A. 
Elaborado por: Autora de tesis 
2 0 11 2 0 12
V A R IA C IÓN  
A B SOLU TA
V A R IA C IÓN  
R ELA T IV A
A C TIV O
A C TIV O C OR R IEN TE 3 2 1.3 77,3 6 14 1.74 4 ,9 8 - 179 .6 3 2 ,3 8 - 55,8 9 %
A C TIV O D ISPON IB LE 4 .2 6 9 ,54 59 .2 6 7,2 2 54 .9 9 7,6 8 12 8 8 ,14 %
CAJA 100,00 0,62 -99,38 -99,38%
BANCOS 4.169,54 59.266,60 55.097,06 1321,42%
A C TIV O EX IGIB LE 2 75.4 6 8 ,3 8 8 0 .4 77,76 - 19 4 .9 9 0 ,6 2 - 70 ,79 %
C U EN TA S POR  C OB R A R 2 6 9 .6 6 8 ,11 13 .8 3 5,52 - 2 55.8 3 2 ,59 - 9 4 ,8 7%
CUENTAS POR COBRAR CLIENTES LOCALES 72.753,57 13.835,52 -58.918,05 -80,98%
CUENTAS POR COBRAR CLIENTES DEL EXTERIOR 3.999,96 0,00 -3.999,96 -100,00%
CUENTAS POR COBRAR RELACIONADAS 192.914,58 0,00 -192.914,58 -100,00%
OTR A S C U EN TA S POR  C OB R A R 5.8 0 0 ,2 7 50 .117,6 9 4 4 .3 17,4 2 76 4 ,0 6 %
ANTICIPOS A EM PLEADOS 250,00 1.304,64 1.054,64 421,86%
ANTICIPOS HONORARIOS JURÍDICOS 133,00 0,00 -133,00 -100,00%
ANTICIPOS A PROVEEDORES 2.525,27 48.263,05 45.737,78 1811,20%
ANTICIPOS COM ISIONES 2.000,00 0,00 -2.000,00 -100,00%
PRESTAM OS A EM PLEADOS 0,00 550,00 550,00
OTROS 892,00 0,00 -892,00 -100,00%
IM PU ESTOS A N T IC IPA D OS 4 1.6 3 9 ,4 4 16 .52 4 ,55 - 2 5.114 ,8 9 - 6 0 ,3 2 %
OTR OS A C T IV OS 0 ,0 0 2 .0 0 0 ,0 0 2 .0 0 0 ,0 0
A C T IV O F IJO 13 .9 0 0 ,6 0 9 1.2 4 2 ,79 77.3 4 2 ,19 556 ,3 9 %
A C TIV O F IJO TA N GIB LE 13 .9 0 0 ,6 0 9 1.2 4 2 ,79 77.3 4 2 ,19 556 ,3 9 %
D EPR EC IA B LE 3 6 .8 54 ,51 14 2 .0 3 8 ,9 8 10 5.18 4 ,4 7 2 8 5,4 0 %
M UEBLES Y ENSERES 6.291,80 37.286,55 30.994,75 492,62%
EQUIPOS DE COM PUTACION 30.562,71 104.752,43 74.189,72 242,75%
D EPR EC IA C ION  A C U M U LA D A - 2 2 .9 53 ,9 1 - 50 .79 6 ,19 - 2 7.8 4 2 ,2 8 12 1,3 0 %
DEP.ACUM .M UEBLES Y ENSERES -3.512,23 -4.643,03 -1.130,80 32,20%
DEP.ACUM .EQUIPOS DE COM PUTACION -19.441,68 -46.153,16 -26.711,48 137,39%
TOTA L A C T IV O 3 3 5.2 77,9 6 2 3 2 .9 8 7,77 - 10 0 .2 9 0 ,19 - 2 9 ,9 1%
PA SIV O
PA SIV O C OR TO PLA ZO -129.592,56 -122.956,71 6.635,85 -5,12%
C U EN TA S POR  PA GA R - 8 1.3 53 ,2 8 - 3 4 .3 0 5,2 9 4 7.0 4 7,9 9 - 57,8 3 %
PROVEEDORES LOCALES -21.066,17 -9.938,09 11.128,08 -52,82%
BENEFICIOS SOCIALES POR PAGAR -13.795,27 0,00 13.795,27 -100,00%
CUENTAS POR PAGAR TARJETAS DE CREDITO 0,00 -16.879,61 -16.879,61
PROVISIONES -46.491,84 -7.487,59 39.004,25 -83,89%
PA R TIC IPA C ION  TR A B A JA D OR ES - 2 0 .3 70 ,2 5 - 2 0 .8 53 ,6 7 - 4 8 3 ,4 2 2 ,3 7%
RETENCIONES FISCALES -10.496,67 -21.214,42 -10.717,75 102,11%
OTROS IM PUESTOS POR PAGAR -3.335,64 0,00 3.335,64 -100,00%
IM PUESTOS M UNICIPALES -95,60 -521,97 -426,37 445,99%
IM PU ESTOS POR  PA GA R - 2 7.8 6 9 ,0 3 0,00 2 7.8 6 9 ,0 3 - 10 0 ,0 0 %
OB LIGA C ION ES LA B OR A LES 0 ,0 0 - 58 .4 4 6 ,3 1 - 58 .4 4 6 ,3 1
IESS 0,00 - 9 .3 51,4 4 - 9 .3 51,4 4
TOTA L PA SIV O - 12 9 .59 2 ,56 - 12 2 .9 56 ,71 6 .6 3 5,8 5 - 5,12 %
PA TR IM ON IO
C A PITA L SOC IA L - 8 0 0 ,0 0 - 8 0 0 ,0 0 0 ,0 0 0 ,0 0 %
CAPITAL SUSCRITO Y PAGADO -800,00 -800,00 0,00 0,00%
R ESER V A S - 4 0 0 ,0 0 - 4 0 0 ,0 0 0 ,0 0 0 ,0 0 %
RESERVA LEGAL -400,00 -400,00 0,00 0,00%
R ESU LTA D OS - 2 0 4 .4 8 5,4 0 - 10 8 .8 3 1,0 6 9 5.6 54 ,3 4 - 4 6 ,78 %
UTILIDAD / PERDIDA ACUM ULADA -116.923,01 -4.565,57 112.357,44 -96,10%
UTILIDAD / PERDIDA DEL EJERCICIO -87.562,39 -104.265,49 -16.703,10 19,08%
TOTA L PA TR IM ON IO - 2 0 5.6 8 5,4 0 - 110 .0 3 1,0 6 9 5.6 54 ,3 4 - 4 6 ,51%
SIFIZSOFT S.A.
BALANCE GENERAL
PERIODO 2011 2012
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Con respecto al análisis horizontal del balance general para el periodo 2011-2012 se observa las 
principales variaciones en las cuentas de: bancos, anticipos proveedores, cuentas por cobrar 
clientes, muebles y enseres, equipos de computación.  
 
En  cuanto a la cuenta bancos de la empresa Sifizsoft se ha incrementado en 1321,42%, esto es 
USD $ 55097,06 con respecto al año 2011, este incremento considerable se debe a que la empresa 
en el año 2012 logró firmar varios contratos de soporte técnico, estableciendo efectivamente 
tiempos y políticas contractuales de cobranzas. 
 
Las cuentas por cobrar de la empresa en el año 2012 se redujo en un 80.98% con respecto al año 
2011 hecho que demuestra la efectividad en el manejo de cobranzas. 
 
La mayor concentración de la cartera se encuentra en los Anticipos de proveedores de la licencia 
del Software con un incremento importante de1811.20%, esto es  USD $ 45.737,78l con relación al 
año anterior 2011. 
 
El segundo rubro que ha sufrido un incremento considerable dentro de los activos son la inversión 
en muebles y enseres por un valor de USD $ 30,994.75 representando esto un incremento de 
492,62%  con respecto al año 2011, también hubo un incremento de 242.75% en el rubro de 
equipos de computación, el incremento en los rubros de activos fijos antes expuestos se debe a que 
Sifizsoft en el periodo 2012 amplió y equipó la oficina matriz ubicada en la ciudad de Quito. 
 
Para el año 2012 los Resultados Acumulados han disminuido en USD 112.357,44  esto es el 
96,10% en relación al año anterior, debido a que los socios de la empresa se repartieron cierta parte 
del dividendo. 
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3.5.4. ANÁLISIS HORIZONTAL DEL ESTADO DE RESULTADOS DEL PERIODO  
2011-2012 
 
Fuente: Sifizsoft S.A. 
Elaborado por: Autora de tesis 
CUENTAS AÑO 2011 AÑO 2012 V.ABSOLUTA V. RELATIVA
IN GR ESOS OPER A C ION A LES
V EN TA S LOC A LES
VENTAS LOCALES -562395,42 -1035808,81 473413,39 84,18%
SERVICIOS EN EL EXTERIOR -234998,00 -49079,19 -185918,81 -79,12%
OTROS INGRESOS -255,87 0,00 -255,87 -100,00%
TOTA L V EN TA S - 79 76 4 9 ,2 9 - 10 8 4 8 8 8 ,0 0 - 2 8 72 3 8 ,71 3 6 ,0 1%
C OSTO D E V EN TA S
PASAJES 2839,50 57153,09 54313,59 1912,79%
HOSPEDAJE 6539,38 17400,33 10860,95 166,09%
ALM ENTACION 12757,71 13397,53 639,82 5,02%
 M OVILIZACION 13367,41 5367,01 -8000,40 -59,85%
TOTA L C OSTO D E V EN TA S 3 550 4 ,0 0 9 3 3 17,9 6 578 13 ,9 6 16 2 ,8 4 %
U TILID A D  B R U TA  EN  V EN TA S - 76 2 14 5,2 9 - 9 9 1570 ,0 4 - 2 2 9 4 2 4 ,75 3 0 ,10 %
GA STOS OPER A C ION A LES 558 14 6 ,8 1 8 50 558 ,3 2 2 9 2 4 11,51 52 ,3 9 %
SUELDOS Y SALARIOS 154881,41 412384,53 257503,12 166,26%
BENEFICIOS SOCIALES 132714,44 92369,41 -40345,03 -30,40%
UNIFORM ES 882,00 1149,00 267,00 30,27%
ALIM ENTACION AL PERSONAL 0,00 2727,65 2727,65
AGASAJOS, PASEOS Y OTROS 2500,00 0,00 -2500,00 -100,00%
CAPACITACION Y RECLUTAM IENTO 6480,00 8520,00 2040,00 31,48%
APORTE PATRONAL (IECE, SECAP) 18818,09 72769,60 53951,51 286,70%
PROVISIONES TRABAJADORES 6422,13 -6422,13 -100,00%
PROVISIONES DE CUENTAS INCOBRABLES 1101,48
SERVICIOS CONDOM INIOS 905,49 -905,49 -100,00%
SERVICIOS OCASIONALES 1665,91 1292,00 -373,91 -22,44%
ARRIENDOS BIENES INM UEBLES 13200,00 19110,00 5910,00 44,77%
TRANSPORTE ,FLETES Y PARQUEADEROS 2839,50 1547,30 -1292,20 -45,51%
HOM ENAJES Y DONACIONES 1546,29 -1546,29 -100,00%
OBSEQUIOS 457,27 -457,27 -100,00%
HONORARIOS A PROFESIONALES 149775,17 101350,37 -48424,80 -32,33%
IM PUESTOS,CONTRIBUCIONES Y OTROS 5887,92 7093,11 1205,19 20,47%
DEPRECIACION ACTIVOS FIJOS 9328,25 27849,80 18521,55 198,55%
M ANTENIM IENTO Y REPARACIONES 285,67 18837,70 18552,03 6494,22%
GASTOS DE VIAJE 13419,11 8164,71 -5254,40 -39,16%
GASTOS DE GESTION 12757,51 20528,36 7770,85 60,91%
SUM INISTROS Y  M ATERIALES 3954,04 13513,32 9559,28 241,76%
VIATICOS 23,00 -23,00 -100,00%
SEGUROS 8982,60 19263,90 10281,30 114,46%
SERVICIOS BASICOS 7835,72 16217,15 8381,43 106,96%
AFILIACION 1622,00 -1622,00 -100,00%
PUBLICIDAD-PROM OCIONES-PUBLICACIONES 963,29 2120,75 1157,46 120,16%
SUSCRIPCIONES 360,00 360,00
ALQUILER EQUIPOS Y M AQUINARIA 1186,70 1186,70
CUENTAS INCOBRABLES 1101,48 1101,48
U TILID A D  OPER A C ION A L - 2 0 3 9 9 8 ,4 8 - 14 10 11,72 6 2 9 8 6 ,76 - 3 0 ,8 8 %
GA STOS N O OPER A C ION A LES 6 8 19 6 ,8 1 19 8 7,2 8 - 6 6 2 0 9 ,53 - 9 7,0 9 %
INTERESES PAGADOS 118,01 118,01
GASTOS BANCARIOS 1131,94 1275,09 143,15 12,65%
INTERES POR M ORA 417,42 417,42
 M ULTAS 689,52 71,00 -618,52 -89,70%
RETENCIONES ASUM IDAS 4117,18 29,13 -4088,05 -99,29%
IM PUESTO ICE 16,15 -16,15 -100,00%
OTROS GASTOS 62242,02 76,63 -62165,39 -99,88%
TOTA L GA STOS 6 2 6 3 4 3 ,6 2 56 0 13 4 ,0 9 - 6 6 2 0 9 ,53 - 10 ,57%
U TILID A D  EN  V EN TA S - 13 58 0 1,6 7 - 13 9 0 2 4 ,4 4 - 3 2 2 2 ,77 2 ,3 7%
15% PA R TIC IPA C IÓN  TR A B A JA D OR ES - 2 0 3 70 ,2 5 - 2 0 8 53 ,6 7 - 4 8 3 ,4 2 2 ,3 7%
U TILID A D  A N TES D E IM PU ESTOS - 1154 3 1,4 2 - 118 170 ,77 - 2 73 9 ,3 5 2 ,3 7%
IM PU ESTO A  LA  R EN TA - 2 78 6 9 ,0 3 - 13 9 0 5,2 8 13 9 6 3 ,75 - 50 ,10 %
U TILID A D  N ETA - 8 756 2 ,3 9 - 10 4 2 6 5,4 9 - 16 70 3 ,10 19 ,0 8 %
SIFIZSOFT S.A.
ESTADO DE RESULTADOS
PERIODO 2011-2012
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Al realizar un análisis de la variación de los años 2011 y 2012 que se han originado en SIFIZSOFT 
S.A   se determinó lo siguiente: 
 
Las ventas se han incrementado en un 36.01% es decir un aumento de 287.238,71 dólares 
americanos en relación al año 2011, las mismas que se han visto incrementadas al aumento de las 
contrataciones locales que han surgido en el año analizado que es 2012. 
 
El costo de ventas se ha incrementado en un 162.84% en relación al año 2011 justificable al 
incremento de ventas y la empresa tuvo la necesidad de realizar nuevas adquisiciones. 
 
A pesar de haber suscitado un incremento de costos la empresa tuvo un incremento de su utilidad 
bruta en un 30.10% que en términos absolutos la utilidad bruta en ventas se incrementó en un 
229.424,75 dólares americanos. 
 
Los gastos totales tuvieron un incremento de 226.201,98 dólares americanos  es decir en 36,11%. 
Los  gastos operacionales aumentaron en 52,39% y los no operacionales en un 97,09% en relación 
al año 2011. 
 
Entre los rubros  de gastos  más significativos que sufrieron incrementos  tenemos los siguientes: 
 
 Los gastos por sueldos pasaron de 154.881,41 dólares americanos en el año  2011 a 
412.384,53 dólares americanos  en el año 2012  es decir se incrementaron en un 166,26% 
debido a la necesidad de contratación de nuevo personal o el aumento de la jornada de 
trabajo por la necesidad de cubrir la demanda de los nuevos clientes. 
 
 Al incrementarse los gastos por sueldos también se incrementó el gasto por aporte patronal 
al IESS en un 286,70% en relación al año 2011. 
 
 Los gastos por mantenimiento y reparaciones fueron de 285,67 dólares americanos a  en el 
año 2011 a 18.837,70 dólares americanos en el año 2012. Es decir existió un aumento de 
18.552,03 dólares americanos que representa un incremento de 6494,22% en relación al 
año 2011.  Estos gastos se ven afectados a la necesidad de contribuir a  cubrir la demanda 
de los nuevos clientes. 
 
 Los servicios básicos aumentaron en 106,96%  y el servicio de publicidad en un 120,16% 
en relación del año del 2011. 
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 La empresa se vio obligada a la contratación de nuevos seguros por lo que se 
incrementaron en un 114,46% en relación al año 2011. 
 
 Dentro de los gastos no operacionales se pueden destacar la disminución de los rubros 
retenciones asumidas, multas  y otros gastos, con lo que se deduce que hubo mejoras en el  
trabajo realizado por el departamento  financiero y de contabilidad  al cumplir con las 
obligaciones  municipales y fiscales de la empresa  a tiempo. 
 
A pesar de haberse ocasionado un incremento mínimo del  2,37% en la utilidad operacional en 
relación al año 2011, la utilidad neta se  aumentó en un 19,08%. 
 
3.5.5. RAZONES O INDICADORES FINANCIEROS 
 
Las razones financieras son parámetros utilizados para evaluar la situación financiera de una 
empresa y así facilitar su resolución. 
 
Para conocer la situación financiera de la empresa Sifizsoft S.A., se aplicaron un conjunto de ratios 
financieros relacionando dos cuentas del Balance General y dos cuentas del Estado de Resultados. 
La magnitud y dirección de los cambios sufridos por la empresa en los periodos del 2011 y 2012 
fue factibles determinarlos a través de los índices de liquidez, apalancamiento y rentabilidad. 
 
El  propósito, de realizar  un análisis con indicadores financieros es para señalar los puntos fuertes 
y débiles de la empresa, además lograr  la atención de los directivos de la empresa, sobre 
determinadas relaciones para la toma de decisiones. Los Ratios aplicados en la evaluación 
financiera de la compañía, objeto de estudio, se muestran en la siguiente tabla. 
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Tabla No. 3. 4 Razones o Indicadores Financieros 
 
Fuente: Superintendencia de Compañías 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
Significado de abreviaturas: 
UAI: Utilidad antes de impuestos 
UAII: Utilidad antes de impuestos e intereses 
Los resultados obtenidos se presentan en el siguiente cuadro consolidado que corresponden al 
periodo 2011 y 2012. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RATIO FÓRMULA GRUPO
ACTIVO CORRIENTE - INVENTARIO
PASIVO CORRIENTE
(UAI/PATRIMONIO)
(UAII ACTIVOS TOTALES)
(ACTIVO/PATRIMONIO)*(UAI/UAII)*(UN/UAI)
UTILIDAD NETA
VENTAS
RENTABILIDAD 
FINANCIERA
RAZONES DE 
RENTABILIAD
RENTABILIDAD 
NETA DE VENTAS
PRUEBA ÁCIDA RAZÓN DE LIQUIDEZ
RAZON DE SOLVENCIA
APALANCAMIENTO 
FINANCIERO
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Tabla No. 3. 5 Indicadores Financieros de Sifizsoft S.A. 
 
 
Fuente: Balances de Sifizsoft S.A. 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
 
 
 
RATIO FÓRMULA
ACTIVO CORRIENTE - INVENTARIO 321377,36 141744,98
PASIVO CORRIENTE 129592,56 122956,71
(UAI/PATRIMONIO) (115431,42/205685,40) (118170,77/110031,06)
(UAII /ACTIVOS TOTALES) (115431,42/335277,96) (118170,77/232987,77)
(ACTIVO/PATRIMONIO)*(UAI/UAII)*(UN/UAI)
UTILIDAD NETA 87562,39 104265,49
VENTAS 797649,29 1084888
PRUEBA ÁCIDA
APALANCAMIENTO 
FINANCIERO
RENTABILIDAD 
FINANCIERA
RENTABILIDAD NETA 
DE VENTAS
2,48
1,24 1,87
0,11 0,09
(335277,96/205685,40)*(115431,42/115431,42)*(87562,39/115431,42) (232987,77/110031,06)*(118170,77/118170,7)*(104265,49/118170,77)
2011
1,15
2012
1,65 2,10
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3.5.5.1.Análisis de Razones o Indicadores Financieros 
 
 Razón de Liquidez 
 
a. Prueba Ácida 
 
Es un ratio financiero que mide la capacidad de pago inmediato de la empresa para cancelar sus 
obligaciones a corto plazo, pero sin depender de la venta de sus existencias, es decir, únicamente 
saldos de efectivo. 
Tabla No. 3. 6 Razón de la Prueba Ácida 
 
 
Interpretación: 
 
En la prueba acida aplicada a la empresa Sifizsoft en los dos periodos de estudio se observa que la 
liquidez supera el nivel establecido que es 1; en el año 2011 es de $2,48 dólares americanos, es 
decir que al cubrir cada dólar de deuda la empresa tiene un remanente de $1,48 dólares americanos; 
en el año 2012 el nivel de liquidez disminuyó, sin embargo esta sobre el nivel de liquidez, cuyo 
valor es de $1.15 dólares americanos, por lo tanto por cada dólar de deuda la empresa tiene $1,15 
dólares americanos para cubrirla, quedando un remanente de $0,15 dólares.  
 
 Razón de Solvencia 
 
a. Apalancamiento Financiero 
 
Indica las ventajas o desventajas del endeudamiento con terceros y como éste contribuye a la 
rentabilidad del negocio. Su análisis es fundamental para comprender los efectos del gasto 
financiero en las utilidades. 
 
 
 
RATIO FÓRMULA
ACTIVO CORRIENTE - INVENTARIO 321377,36 141744,98
PASIVO CORRIENTE 129592,56 122956,71
PRUEBA ÁCIDA 2,48
2011
1,15
2012
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Tabla No. 3. 7 Razón de Apalancamiento Financiero 
 
 
Interpretación: 
 
El índice de apalancamiento financiero para la empresa Sifizsoft en los periodos 2011 y 2012 es 
superior a 1, puesto que es de USD$ 1,65 y USD$ 2,10 dólares americanos respectivamente. 
Sifizsoft al tener su índice de apalancamiento financiero superior a 1 implica que la empresa puede 
tener una rentabilidad superior a la que tiene en ambos periodos de estudio mediante la 
contribución de fondos de terceros.  
 
 Razón de Rentabilidad 
 
a. Rentabilidad Financiera 
 
Es un indicador que mide el beneficio neto (deducidos los gastos financieros, impuestos y 
participación trabajadores) generado en relación a la inversión de los propietarios de la empresa. 
Tabla No. 3. 8 Razón de Rentabilidad Financiera 
 
 
Interpretación: 
 
Como se puede observar la empresa Sifizsoft para los años 2011 y 2012 muestra un importante 
ratio de rentabilidad financiera y de satisfacción para la empresa ya que se ha obtenido un 124% y 
187% de rendimiento sobre la inversión de los propietarios. Este indicador nos da a conocer que 
por cada dólar invertido por el propietario y socios obtienen una ganancia de USD$ 1,24 en el año 
2011 y USD$ 1,87 dólares americanos en el año 2012. 
 
 
RATIO
(115431,42/205685,40) (118170,77/110031,06)
(115431,42/335277,96) (118170,77/232987,77)
2011 2012
1,65 2,10
APALANCAMIENTO 
FINANCIERO
RATIO 2011 2012
RENTABILIDAD 
FINANCIERA
124% 187%(335277,96/205685,40)*(115431,42/115431,42)*(87562,39/115431,42) (232987,77/110031,06)*(118170,77/118170,7)*(104265,49/118170,77)
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b. Rentabilidad Neta de Ventas 
 
Este índice de rentabilidad de ventas muestra la utilidad de la empresa por cada unidad de venta. 
Tabla No. 3. 9 Razón de Rentabilidad Neta de Ventas 
 
 
Interpretación: 
 
Como podemos observar las ventas en la empresa Sifizsoft en el año 2011 y 2012 generaron el 
11% y 9% de utilidad respectivamente. En el año 2012 existe una disminución del 2% en la 
utilidad. 
3.6. ANÁLISIS DE FORTALEZAS, DEBILIDADES, AMENAZAS Y 
OPORTUNIDADES (FODA) 
El FODA es una herramienta que permite examinar la situación actual de la empresa, analizando 
sus características internas (debilidades y fortalezas) y su situación externa (oportunidades y 
amenazas),  permitiendo de este modo obtener un diagnostico que permita en función de ello tomar 
decisiones  para la mejora de la organización. 
Gráfico No. 3. 5 FODA 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
RATIO
87562,39 104265,49
797649,29 1084888
2011 2012
RENTABILIDAD NETA 
DE VENTAS
11% 9%
F O
D A
IN
TE
R
N
O
EX
TE
R
N
O
NEGATIVO
POSITIVO
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El termino FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas, 
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. 
 Fortalezas: Son un conjunto de capacidades especiales que posee la empresa frente a la 
competencia. 
 Oportunidades: Factores que resultan positivos, favorables, explotables, deben ser 
descubiertos en el entorno en el que actual la empresa y permitir obtener ventajas 
competitivas. 
 Debilidades: Recursos de los que carece, habilidades que se poseen, actividades que no se 
desarrollan positivamente 
 Amenazas: Escenarios que se originan en el entorno y que pueden llegar a influir en la 
estabilidad de la organización. 
El análisis FODA se realizó en la empresa SIFIZSOFT el 31 de mayo de 2013 mediante una 
conferencia y la participación activa de  todos los miembros de la organización, en el que se 
determinó las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se presentan en el  las tablas 
N° 7 y 8. 
Cada una de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que figuran en las tablas 7 y 8 
están colocadas de acuerdo al orden de priorización que cada uno de los miembros participantes de 
Sifizsoft puntuó, la calificación es del 1 al 5, siendo así 1 más importante y 5 menos importante. 
(Anexo 3) 
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Tabla No. 3. 10 Fortalezas y Oportunidades de la Empresa Sifizsoft S.A. 
 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES 
F1 Personal altamente comprometido con el trabajo O1 
Explotar el alcance internacional de la empresa para nuevos 
proyectos 
F2 El sistema es escalable y personalizable O2 
Desarrollar un sistema estándar para cooperativas nuevas y 
pequeñas 
F3 Tiene un mercado nacional e internacional O3 Desarrollar Financial en lenguajes multiplataforma 
F4 Talento humano motivado O4 Aumento constante de instituciones financieras 
F5 Posee talento humano joven O5 Ampliar el mercado regional  
F6 Pago puntual del salario O6 Exportar al mercado extranjero los productos 
F7 La empresa tiene 9 años en la implantación del producto O7 
Bajo número de competidores en sistemas contables 
personalizables 
F8 
La empresa impulsa y motiva a la superación profesional y 
personal de los empleados  
O8 Competidores con productos y servicios deficientes 
F9 Utilizar herramientas de programación de última generación     
F10 Nos encontramos en el proceso de calidad EFQM     
F11 Alto compromiso con la sociedad     
 
  Elaborado por: Autora de tesis 
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Tabla No. 3. 11 Debilidades y Amenazas de la Empresa Sifizsoft S.A. 
DEBILIDADES AMENAZAS 
D1 No existe suficiente personal en el departamento de desarrollo para 
cubrir la demanda de los proyectos 
A1 
No contar con un horario más flexible que contribuya al aumento de la 
productividad del programador. 
D2 Falta de inducción del giro del negocio de la empresa y del sistema 
Financial al personal  que se incorpora al departamento de desarrollo  
A2 Tenemos un solo producto 
D3 Especialización del personal A3 Existen otras oportunidades de trabajo para el personal en el mercado 
D4 No existe estandarización en las actividades de los procesos 
A4 
Que la superintendencia de banco y la SEPS establezcan y/o desarrollen 
un sistema financiero de uso obligatorio para las cooperativas 
D5 Falta de capacitación al recurso humano A5 El personal abandone la empresa luego de pasar la curva de aprendizaje 
D6 Falta de marketing del sistema A6 Competencia 
D7 No se define un lenguaje modelado para levantar los requerimientos del 
cliente 
  
  
D8 Los sistemas operativos en los que trabaja Financial necesitan licencia 
y esto incurre en un gasto adicional al cliente 
  
  
D9 Falta de seguridad en los fuentes y sus respectivas versiones     
D10 Falta de infraestructura entre las oficinas (enlace de red y equipos)     
D11 Falta de departamento de recursos humanos     
D12 Curva de aprendizaje alta para desarrolladores     
 
Elaborado por: Autora de tesis 
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3.7. ESTRATEGIAS DOFA 
Estrategias FO (Fortalezas con Oportunidades) 
Son estrategias para usar las fuerzas internas de la empresa y aprovechar la ventaja de las 
oportunidades externas.  
 
Estrategias DO (Debilidades ante Oportunidades) 
Pretender superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades externas. En ocasiones 
existen oportunidades externas clave, pero una empresa tiene debilidades internas que le impiden 
exportar dichas oportunidades. 
 
Estrategias FA (Fortalezas para enfrentar las Amenazas) 
Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas 
externas. Esto no requiere decir que una empresa fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del 
entorno externo. 
 
Estrategias DA (Debilidades para resistir a las Amenazas) 
Son tácticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del 
entorno.  
A continuación en la Tabla N° 11 se podrá observar la matriz con las estrategias DOFA para la 
empresa Sifizsoft S.A. 
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Tabla No. 3. 12 Estrategias DOFA para la Empresa Sifizsoft S.A. 
 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
OPORTUNIDADES 
ESTRATEGIAS FO 
1. F10       O7 
Con la certificación EFQM se busca 
incrementar clientes de 
instituciones financieras 
internacionales. 
 
2. F2       O1 y O8 
Sifizsoft cuenta con un sistema 
contable escalable y personalizable 
que se lo pretende introducir a nivel 
de Centro América debido al 
deficiente servicio de la 
competencia en la región. 
 
3. F1        O3 
Debido al personal altamente 
experimentado y con conocimientos 
diversos se investiga la forma de 
desarrollar Financial 2.0 en 
lenguaje multiplataforma y tener 
más oportunidades en el mercado. 
 
 
ESTRATEGIAS DO 
1. D6         O6 (ayudado de F10): 
Incrementar el marketing con la 
ayuda de la certificación EFQM, 
ya que con dicha certificación se 
tiene una ventaja competitiva muy 
importante para exportar Financial 
2.0 a países de habla hispana. 
 
2. D8          O3: 
Con el desarrollo de lenguajes 
multiplataforma se busca aumentar 
los sistemas operativos que no 
tengan licencia y no incurrir a los 
clientes a gastos adicionales. 
 
 
AMENAZAS 
 ESTRATEGIAS FA 
1. F10         A6:  
Con la certificación EFQM  la 
calidad de nuestro producto y 
servicios se incrementa la ventaja 
competitiva tanto nacional como 
internacional  debido a que pocas 
son las empresas con este premio a 
la calidad. 
 
2. F2         A2: 
Financial 2.0 es un sistema contable 
financiero escalable y 
personalizable con estándares de 
calidad actuales que disminuye la 
brecha de tener un solo producto 
dentro del mercado; sin embargo 
con el desarrollo de lenguajes 
multiplataforma se dilataría esta 
amenaza. 
 
 ESTRATEGIAS DA 
 
 
1. A5 y D12 (decrecer estos factores 
negativos con F1):  
Sifizsoft S.A. buscará incrementar 
la responsabilidad con el personal 
instrumentando un sistema de 
incentivos que vincule la 
capacitación con los beneficios, se 
evitará el abandono del personal 
capacitado. 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
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3.8. MATRIZ DE PRIORIZACIÓN DE ALTERNATIVAS 
Es un mecanismo de priorización de un conjunto de criterios a ponderar que parten de una matriz, 
en el que se compra la importancia de cada uno de los criterios con los demás y se establecen pesos 
para cada criterio definido, que proporcionan una medida cuantitativa que sumados dan un valor de 
1.  
Para la empresa Sifizsoft S.A. se definieron los criterios de: Tiempo, Costo y Viabilidad, puesto 
que la empresa pretende entregar su producto y sus servicios a tiempo al cliente, cuyos costos sean 
mínimos y viables para la empresa. 
Los pesos que se establecieron para los criterios son los siguientes: 
 Tiempo     =  0.5 puntos 
 Costo        =  0.3 puntos 
 Viabilidad  = 0.2 puntos 
Para los criterios de viabilidad se determinó la siguiente escala: 
 Alto      =  xxx 
 Medio   =  xx 
 Bajo     =  x 
Para los criterios de tiempo y costo se determinó la siguiente escala: 
 Bajo     =  xxx 
 Medio   =  xx 
 Alto       = x 
En la tabla N° 12 se puedo observar la matriz de priorización de alternativas para la empresa 
Sifizsoft S.A. de acuerdo a los criterios y pesos definidos por la gerencia. 
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Tabla No. 3. 13 Priorización de Alternativas 
ALTERNATIVA 
TIEMPO      
(0.5 ptos) 
COSTO      
(0.3 ptos) 
VIABILIDAD 
(0.2 ptos) 
SUMATORIA PRIORIDAD 
Expandirse más al 
mercado 
internacional 
XX (1.0) XX (0.6)  XX (0.4) 2 4 
Desarrollar Financial 
2.0 en 
multiplataforma 
XX (1.0) X XX(0.9)  XX (0.4) 2.3 3 
Incrementar la 
ventaja competitiva 
XX (1.0) XXX (0.9)  XX (0.4) 2.3 2 
Desarrollar el 
producto en sistemas 
operativos sin 
licencia 
XX (1.0) X (0.3) XXX (0.6) 1.9 5 
Desarrollar nuevo 
producto 
X (0.5) 
X XX 
(0.9)  
X (0.2) 1.6 6 
Incentivos y 
capacitación para el 
personal 
XXX (1.5) XX (0.6)  XXX (0.6) 2.7 1 
Elaborado por: Autora de tesis 
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CAPITULO IV: LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS 
4.1. GESTIÓN POR PROCESOS CON EL ENFOQUE EFQM 
La Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM) es una organización sin ánimos de 
lucro creada en 1988, iniciativa de 14 empresas europeas líderes en calidad de gestión, 900 
miembros en varios países europeos. 
 
El modelo EFQM de Excelencia es una herramienta de gestión para los líderes de las empresas, que 
está basado en las mejores prácticas de miles de organizaciones europeas tanto públicas como 
privadas, dicho modelo permite visualizar a la organización en que parte del camino a la excelencia 
se encuentra. 
 
La idea básica del modelo es proporcionar a las empresas una herramienta de mejora de su sistema 
de gestión de calidad, dicha herramienta no es normativa ni prescriptiva, no dice como hay que 
hacer las cosas, respetando así las características de cada organización y de la experiencia de los 
miembros que la conforman. 
 
Los conceptos en los que se fundamenta el modelo son los siguientes: 
 Orientación hacia los resultados 
 Orientación hacia el cliente 
 Liderazgo y constancia en los objetivos 
 Gestión por procesos y hechos 
 Desarrollo e implicación de la persona 
 Aprendizaje, innovación y mejora continua 
 Desarrollo de alianzas 
 Responsabilidad social 
 
La empresa Sifizsoft S.A. decide direccionarse a la gestión por procesos, considerándolo como un 
criterio muy importante dentro del modelo EFQM de Excelencia y también para la empresa, puesto 
que no posee procesos que se direcciones a una satisfacción de todos los actores que la involucran, 
es decir, clientes, proveedores, colaboradores, directivos y la sociedad. 
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El modelo EFQM de excelencia es el que se muestra en el Gráfico Nº 6, dicho modelo se 
caracteriza porque un equipo líder actúa como facilitador para generar procesos cuyos resultados se 
reflejan en el resto de la organización, en los clientes y en la sociedad. El modelo EFQM de 
Excelencia utiliza el esquema lógico REDER, cuyo modelo establece cómo las organizaciones 
necesitan realizar sus procesos de mejora continua; los agentes facilitares son el enfoque, 
despliegue, evaluación y revisión. 
 
Gráfico No. 4. 1 REDER 
 
Fuente: Folleto EFQM 
Elaborado por: Autora de tesis 
 
El esquema lógico REDER que las organizaciones deben realizar lo siguiente: 
 Determinar los resultados que la empresa quiere alcanzar tanto en lo económico, 
financiero, operativo y satisfacción de los miembros de la empresa. 
 Planificar y desarrollar una serie de enfoques que deben estar sólidamente fundamentados e 
integrados, qué es lo que quiere hacer la empresa, por qué lo quiere hacer, mismos que 
deben tener procesos definidos, desarrollados, integrado y apoyado a la planificación y a 
las estrategias.  
 Despliegue de los enfoques para asegurar la implementación 
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Y REVISIÓN 
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PARA REVISAR EL 
ENFOQUE Y EL 
DESPLIEGUE 
LO QUE LA 
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PARA ELLO 
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 Evaluar y revisar los enfoques 
 
 
4.1.1. CARACTERÍSTICAS DEL MODELO EFQM 
El modelo EFQM se caracteriza por las siguientes razones: 
 
 Permite establecer un marco de referencia o excelencia global, que recoge las prácticas que 
debe seguir la empresa para orientarse a la excelencia. 
 Proporciona, a través de la autoevaluación, un enfoque objetivo, riguroso y estructurado 
para el diagnóstico y la mejora continua. 
 Posibilita obtener una visión de la situación en que se encuentra e identificar los logros 
alcanzados en las áreas de mejora. 
 Favorece la implicación de los miembros de la organización en la mejora continua 
 
4.2. MAPA DE PROCESOS PARA LA EMPRESA SIFIZSOFT S.A. 
El mapa de procesos de la empresa Sifizsoft S.A.se puede observar en el siguiente gráfico: 
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Gráfico No. 4. 2 Mapa de Procesos para la empresa Sifizsoft S.A. 
 
   Elaborado por: Autora de tesis 
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4.3. PROCESOS ESTRATÉGICOS 
Los procesos estratégicos son aquellos que guían a la empresa hacia el cumplimiento de su Misión y 
objetivo. 
4.3.1. IDENTIFICACIÓN Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS 
 
Dentro de este macro proceso se tienen tres direccionamientos, los cuales son: 
Gráfico No. 4. 3 Procesos Estratégicos 
 
 
4.3.1.1. Direccionamiento Comercial 
Este proceso está compuesto por el siguiente subproceso: 
 Ventas: Subproceso de relacionamiento  que comprende el atender el requerimiento de un software 
por parte del cliente hasta  lograr la firma del contrato con acuerdos pactados mutuamente  
 Documentos del Subproceso: 
 ENTRADA: E-Mail de contacto con prospecto 
 SALIDA: Firma del contrato 
 
4.3.1.2. Direccionamiento Administrativo 
Este proceso está compuesto por el siguiente subproceso: 
 Presupuestario: Es la calificación que se le da al presupuesto. 
76 
 Documentos del subproceso.- 
 ENTRADA: Informes financieros 
 SALIDA: Asignación de presupuesto 
 
4.3.1.3. Direccionamiento Técnico 
Este proceso está compuesto por el siguiente subproceso: 
 Asesoría interna técnica: Es brindar soporte especializado a las actividades de los técnicos cuando 
el jefe inmediato no ha podido resolver el problema o requerimiento. 
 Documentos del subproceso.- 
 ENTRADA:  E-mail Requerimiento no resuelto 
 SALIDA: E-mail Solución al requerimiento 
 
4.3.2. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES 
Actualmente la empresa no cuenta con sus procesos tangibles en un documento, simplemente se los 
realiza con la experiencia de cada uno de los Directivos y colaboradores de Sifizsoft según el puesto 
que ostenten. 
 
4.3.3. MEJORAMIENTO DEL PROCESO ESTRATÉGICO 
Para dar el mejoramiento que la empresa necesita se comenzó pidiendo a todos los colaboradores que 
enlisten las actividades que realizan de acuerdo al área y cargo en los cuales realizan sus funciones.  
Se seleccionó a la encuesta como herramienta de investigación ya que es una técnica que se aplica 
sobre una muestra de sujetos representativa utilizando procedimientos estandarizados con el fin de 
obtener mediciones cuantitativas y cualitativas. (Anexo 4) 
Con los datos encuestados se procedió a organizar el mapa de procesos  y realizar los diagramas de 
flujo para cada uno de ellos según las áreas de trabajo que tiene la empresa (desarrollo y 
administrativo) y el giro de la misma. 
 
77 
4.3.3.1. Diagrama de flujos de los proceso estratégicos 
 Proceso Direccionamiento Comercial (Ventas) 
Gráfico No. 4. 4 Subproceso: Ventas 
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 Proceso Direccionamiento Administrativo (Presupuestario) 
Gráfico No. 4. 5 Subproceso: Presupuestario 
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 Proceso Direccionamiento Técnico (Asesoría Técnica Interna) 
Gráfico No. 4. 6 Subproceso: Asesoría Técnica Interna 
 
 
 
 
 
 
INICIO 
REQUERIMIENTO 
NO RESUELTO 
REUNIÓN PRESENCIAL O 
REMOTA ENTRE 
DIRECTIVOS Y TÉCNICOS 
SOLUCIÓN DEL 
PROBLEMA 
FIN 
SI 
ANÁLISIS DEL 
PROBLEMA 
NO 
Gerente General Presidente Ejecutivo Técnicos 
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4.3.4. DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS 
 
Este punto se refiere a los responsables de cada proceso y las actividades que cada colaborador realiza 
para cumplir con los objetivos trazados por la empresa. 
 DIRECCIONAMIENTO COMERCIAL (VENTAS) 
 Responsables.-  
 Gerente General  
 Presidente Ejecutivo  
 Administrador  
 
 Actividades.-  
 Contacto con el prospecto  
 Recabar información    
 Identificación de idoneidad de clientes  
 Propuesta Inicial  
 Solicitar información o gestión adicional  
 Elaboración del contrato  
 Firma del contrato  
 
 DIRECCIONAMIENTO ADMINISTRATIVO (Presupuestario) 
 Responsables.-  
 Gerente General  
 Presidente Ejecutivo  
 Administrador  
 
 Actividades.-  
 Obtener informes financieros  
 Verificar informe saldos y movimientos  
 Verificar informe cuentas por cobrar  
 Verificar informe cuentas por pagar  
 Asignación de presupuesto  
 
81 
 DIRECCIONAMIENTO TÉCNICO (Asesoría Interna Técnica) 
 Responsables.-  
 Gerente General  
 Presidente Ejecutivo  
 
 Actividades.-  
 Reunión presencial o remota con el/los técnico/s  
 Análisis del problema  
 Solución del problema  
 
4.4. PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS 
Son aquellos que justifican la existencia de Financial 2.0; están directamente ligados a los servicios que 
se prestan y orientados a los clientes y sus requerimientos.  
 
4.4.1. IDENTIFICACIÓN Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS CLAVES 
Dentro de este macro proceso se tienen ocho procesos, los cuales son: 
 
Gráfico No. 4. 7 Procesos Claves 
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4.4.1.1. GAP 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Preparación del ambiente de trabajo: Definir la plataforma básica de aplicación y base de datos  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Acta de Inicio del proyecto 
 SALIDA: Acta de Preparación del Ambiente de Trabajo 
 
 Levantamiento de requerimientos: Determinar la diferencia existente entre Financial y las 
necesidades del cliente. 
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Acta de Preparación del Ambiente de Trabajo; E-mail de Versión de 
aplicación y base de datos ajustada al Cliente 
 SALIDA: Acta de levantamiento de requerimientos. 
 
 Generación acta GAP: Dar legalidad al proceso del GAP 
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Acta de Levantamiento de Requerimientos.  
 SALIDA: Acta de GAP legalizada 
 
 
4.4.1.2. Soporte Migración 
Es la capacitación y asesoría de la estructura de la base de datos 
 Documentos del proceso.-  
 ENTRADA: E-mail con el Acta de Inicio del Proyecto 
 SALIDA: Acta o correo de soporte que se envió la estructura 
 
4.4.1.3. Migración 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Validación de integridad: Conjunto de tareas para validar integridad de la información de la base 
de datos. 
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 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail con Información de la base de datos 
 SALIDA: Informe de validación vía e-mail 
 
 Subir información a la base de datos de Financial FBS: Conjunto de tareas para cargar la 
información ya validada en la base de datos a ser utilizada por Financial  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Informe de validación 
 SALIDA: Informe de validación con ejecución de scripts 
 
 
4.4.1.4. Desarrollo 
 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Inducción: Explicación inicial sobre la funcionalidad a ser creada, posibles dificultades y guía de 
solución.  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail con Descripción del Requerimiento 
 SALIDA: Guía de solución para el requerimiento 
 
 Desarrollo de funcionalidad: Conjunto de tareas para crear o modificar  una funcionalidad. 
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Acta de Análisis para la creación de la funcionalidad 
 SALIDA: Acta de Actualización de Versión 
 
 Validación del líder: Conjunto de revisiones para verificar que la funcionalidad creada cumpla con 
las necesidades del cliente  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail con la Funcionalidad generada por el Analista 
 SALIDA: Informe del estado de la funcionalidad 
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4.4.1.5. Certificación 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Instalación de versión: Instalación de versión con cambios realizados para presentar al usuario.  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Validación  del líder de proyecto, confirmación de ejecución de la 
certificación 
 SALIDA: Versión instalada y funcional 
 
 Revisión de funcionalidades por módulo: Revisión con el usuario de las funcionalidades adaptadas 
a los requerimientos establecidos en el proceso de levantamiento. 
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Mail de confirmación de instalación, GAP y confirmación de realización de 
certificación 
 SALIDA: Acta de certificación del módulo. En caso de soporte, mail de certificación por 
parte del cliente. 
 
4.4.1.6. Capacitación 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Capacitación técnica: Es dotar de los conocimientos teóricos y prácticos, del manejo de un equipo 
determinado y tecnología específica. 
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Correo electrónico de confirmación de ejecución de la capacitación, 
Cronograma de Actividades, especificaciones técnicas del cliente 
 SALIDA: Acta de aprobación de la capacitación 
 
 Capacitación operativa: La capacitación operativa es dotar de los conocimientos teóricos y 
prácticos, el manejo del sistema o aplicativos de Financial Business System 
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Correo de confirmación de ejecución de la capacitación, Cronograma de 
Actividades 
 SALIDA: Acta de aprobación de la capacitación 
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4.4.1.7. Paralelos 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Preparación del ambiente: Es la adecuación del entorno y del sistema con la finalidad de que se 
encuentre totalmente operativo  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Acta de certificación; Acta de migración; Aceptación del cliente para 
ejecución del Paralelo 
 SALIDA: Sistema Funcional (E-mail a Directivos y cliente informando la funcionalidad) 
 
 Ejecución: Es el arranque del  sistema en un ambiente similar al real, donde las transacciones se 
realizan simultáneamente con el sistema actual del cliente. 
 Documentos del subproceso.- 
 ENTRADA: E-mail con el Sistema Funcional 
 SALIDA: Acta de Resultados del Transaccionabilidad 
 
 Evaluación total del proceso: Es la revisión de los resultado obtenidos durante la ejecución del 
paralelo  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Acta de Resultados del Transaccionabilidad 
 SALIDA: Acta de resultados del Paralelo 
 
4.4.1.1. Producción 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Liberación de versión: Instalación de versión  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Confirmación de migración 
 SALIDA: Versión funcional instalada del sistema 
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 Soporte emergente: Brindar solución a problemas que tenga el usuario en el manejo del 
sistema 
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail de la Información con el problema que tiene el usuario 
 SALIDA: Acta con la Solución al problema 
 
 Evaluación: Evaluar desempeño del sistema  
 Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Sistema en producción 
 SALIDA: Acta de entrega del sistema funcional 
 
4.4.2. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES 
Actualmente la empresa no cuenta con sus procesos tangibles en un documento, simplemente se los 
realiza con la experiencia de cada uno de los Directivos y colaboradores de Sifizsoft según el puesto 
que ostenten. 
 
4.4.3. MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS CLAVES 
Con los resultados de la encuesta (Anexo 4) la empresa busca mejorar en el área de desarrollo: 
 Hacer efectivos los procesos, generando los resultados deseados. 
 Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados 
 Hacer los procesos adaptables, teniendo la capacidad para adaptarse a los clientes cambiantes y 
las necesidades de la empresa. 
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4.4.3.1. Diagramas de flujo de los procesos claves 
 Proceso GAP (Subproceso Preparación del Ambiente de Trabajo) 
Gráfico No. 4. 8  Subproceso: Preparación del ambiente de trabajo 
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 Proceso GAP (Subproceso Levantamiento de Requerimientos) 
Gráfico No. 4. 9 Subproceso: Levantamiento de requerimientos 
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 Proceso GAP (Subproceso Generación del Acta GAP) 
Gráfico No. 4. 10 Subproceso: Generación de acta GAP 
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 Proceso Soporte Migración 
Gráfico No. 4. 11 Proceso: Soporte Migración 
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 Proceso Migración (Subproceso Validación de Integridad) 
Gráfico No. 4. 12  Subproceso: Validación de integridad 
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 Proceso Migración (Subproceso Subir Información a la Base de Datos Financial FBS) 
Gráfico No. 4. 13 Subproceso: Subir información a la base de datos de Financial 
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 Proceso Desarrollo (Subproceso Inducción) 
Gráfico No. 4. 14 Subproceso: Inducción 
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 Proceso Desarrollo (Subproceso Desarrollo de Funcionalidad) 
Gráfico No. 4. 15 Subproceso: Desarrollo de funcionalidad 
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 Proceso Desarrollo (Subproceso Validación por el Líder) 
Gráfico No. 4. 16 Subproceso: Validación por el líder 
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 Proceso Certificación (Subproceso Instalación de Versión) 
Gráfico No. 4. 17 Subproceso: Instalación de Versión 
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 Proceso Certificación (Subproceso Revisión de Funcionalidades por Módulo) 
Gráfico No. 4. 18 Subproceso: Revisión de funcionalidades por módulos 
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 Proceso Capacitación (Subproceso Capacitación Técnica) 
Gráfico No. 4. 19 Subproceso: Capacitación técnica 
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 Proceso Capacitación (Subproceso Capacitación Operativa) 
Gráfico No. 4. 20  Subproceso: Capacitación operativa 
Líder del Proyecto Facilitador 
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 Proceso Paralelos (Subproceso Preparación del Ambiente) 
Gráfico No. 4. 21 Subproceso: Preparación del Ambiente 
Líder del Proyecto Cliente 
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 Proceso Paralelos (Subproceso Ejecución) 
Gráfico No. 4. 22 Subproceso: Ejecución 
                                Líder del Proyecto                                                    Cliente 
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 Proceso Paralelos (Subproceso Evaluación Total del Proceso) 
Gráfico No. 4. 23 Subproceso: Evaluación total del proceso de paralelos 
Líder del Proyecto Cliente 
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 Proceso Producción (Subproceso Liberación de Versión) 
Gráfico No. 4. 24 Subproceso: Liberación de versión 
Líder del Proyecto 
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 Proceso Producción (Subproceso Soporte Emergente) 
Gráfico No. 4. 25 Subproceso: Soporte emergente 
Cliente                         Líder del Proyecto          Analista 
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 Proceso Producción (Subproceso Evaluación) 
Gráfico No. 4. 26 Subproceso: Evaluación 
Líder del Proyecto Cliente 
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4.4.4. DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS CLAVES 
Este punto se refiere a los responsables de cada proceso y las actividades que cada colaborador realiza 
para cumplir con los objetivos trazados por la empresa. 
 
 GAP 
PREPARACIÓN DEL AMBIENTE DE TRABAJO 
 Responsable.- 
o  Líder de proyecto  
 Actividades.-  
o Selección de versión y base de datos  
o Ajustes conforme contrato 
 
 
LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS 
 Responsable.- 
o  Líder del proyecto 
 Actividades.- Por cada módulo:  
o Presentar funcionalidad total al cliente y validar coincidencias, diferencias y nuevos 
requerimientos  
o Proporcionar soporte sobre temas legales y operativos 
 
 
GENERACIÓN DEL ACTA GAP 
 Responsable 
o Líder del proyecto 
 Actividades.- Por cada módulo:  
o Especificar diferencias y nuevos requerimientos en un documento  
o Firma del documento por parte de todo el personal involucrado.  
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 Soporte Migración 
 Responsable.- 
o  Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Enviar estructura de la base de datos 
o Explicación de estructura la base de datos 
 
 Migración 
VALIDACIÓN DE INTEGRIDAD 
 Responsable.- 
o  Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Recepción de datos  
o Crear Scripts de validación.  
o Ejecutar scripts de validación.  
o Emitir Informe  
o Validación Cuadre financiero contable 
 
SUBIR INFORMACIÓN A LA BASE DE DATOS FINANCIAL FBS 
 Responsable.- 
o  Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Generación de Scripts para subir  información 
o Ejecución de scripts  
o Validación cuadre financiero contable 
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 Desarrollo 
INDUCCIÓN 
 Responsable.-  
o Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Descarga o Actualización de versión 
o Explicación sobre funcionalidad  
o Determinar problemas con la funcionalidad 
 
DESARROLLO DE FUNCIONALIDAD 
 Responsable.- 
o  Analista 
 Actividades.-  
o Modificación o creación estructura DB  
o Crear o modificar código fuente  
o Pruebas de Desarrollo  
o Actualización de versión original 
VALIDACIÓN POR EL LÍDER 
 Responsable.- 
o  Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Actualizar fuentes  
o Pruebas del Líder  
o Cambio de estado de la funcionalidad 
 
 
 Certificación 
INSTALACIÓN DE VERSIÓN 
 Responsables.-  
o Líder de proyecto 
o Analista 
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 Actividades.-  
o Preparación del servidor de aplicación y versiones 
o Instalación de utilitarios  
o Generación de publicación de FBSServidor 
o Generación de publicación de FBSCliente 
o Instalación de la versión FBSServidor en el servidor de aplicación 
o Instalación de la versión FBSCliente en el servidor de versiones 
o Instalación de utilitarios en las máquinas de usuarios 
o Instalación de versión en las máquinas de usuarios 
o Prueba de ingreso al sistema 
 
REVISIÓN DE FUNCIONALIDADES POR MÓDULO 
 Responsable.- 
o  Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Revisión de funcionalidades del sistema con el usuario en base al documento de 
levantamiento de requerimientos 
o Elaboración de acta de certificación 
 
 
 Capacitación 
CAPACITACIÓN TÉCNICA 
 Responsable.-  
o Facilitador 
 Actividades.-  
o Requerimientos del sistema 
o Instalación de software 
o Instalación del Aplicativo  
o Instalación de la base de datos 
o Configuración del aplicativo y base  
o Parametrización 
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CAPACITACIÓN OPERATIVA 
 Responsable.-  
o Facilitador 
 Actividades.- 
o Inducción de funciones específicas al facilitador o capacitador 
o Definición de objetivos 
o Presentación de funcionalidades 
o Ejemplos 
o Ejercicios  
o Evaluación 
 
 
 Paralelos 
PREPARACIÓN DEL AMBIENTE 
 Responsables.-  
o Líder Proyecto  
o Cliente 
 Actividades.-  
o Generación de publicación  
o Instalación de Sistema  
o Prueba de Ingreso al sistema 
 
EJECUCIÓN 
 Responsables.-  
o Líder Proyecto  
o Cliente 
 Actividades.-  
o Comparar resultados financieros contables  
o Asistir al personal encargado de efectuar el paralelo, en problemas o dudas con el 
sistema 
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EVALUACIÓN TOTAL DEL PROCESO 
 Responsable.-  
o Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Receptar problemas reportados por los usuarios  
o Comparar resultados del fin de día 
 
 
 Producción 
LIBERACIÓN DE VERSIÓN 
 Responsable.-  
o Líder del proyecto 
 Actividades.-  
o Generación de publicación de FBSServidor 
o Generación de publicación de FBSCliente 
o Instalación de la versión FBSServidor en el servidor de aplicación 
o Instalación de la versión FBSCliente en el servidor de versiones 
o Prueba de ingreso al sistema 
o Operatividad del sistema 
 
SOPORTE EMERGENTE 
 Responsables.-  
o Líder proyecto 
o Analista 
o Cliente 
 Actividades.-  
o Recepción en persona o por teléfono del problema o duda que tenga el usuario 
o Solventar problema del usuario 
o Envío de mail certificando solución al problema 
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EVALUACIÓN 
 Responsables.- 
o Líder proyecto 
o Cliente 
 Actividades.-  
o Actividades diarias de la institución cliente  
o Visualización de transaccionalidad e información en el sistema 
 
4.5. PROCESOS DE APOYO 
Proporcionan apoyo a los procesos claves y procesos estratégicos para asegurar el buen funcionamiento 
de la Empresa. 
 
4.5.1. IDENTIFICACIÓN Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS DE APOYO 
Dentro de este macro proceso se tiene cinco procesos, los cuales son: 
Gráfico No. 4. 27 Proceso de apoyo 
 
 
4.5.1.1. Coordinación de proyectos 
 
 Elaboración de la hoja de vida del proyecto: Es la extracción de datos relevantes para la 
coordinación del proyecto  
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o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Copia del contrato 
 SALIDA: Hoja de vida electrónica del proyecto 
 
 Elaboración del cronograma: Es el detalle minucioso de las actividades de un proyecto, ordenado 
por fechas de acuerdo a lo establecido en el contrato.  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Hoja de vida electrónica del proyecto/ Documento de requerimientos 
definido por el líder                                                  
 SALIDA: Correo electrónico del cronograma al cliente 
 
 Control de documentación: Es la revisión de todos los documentos que garanticen la actividad 
realizada por la empresa  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Acta GAP/Acta Entrega Recepción/Acta  de Certificación/ Acta de 
Capacitación/Acta de Migración/Acta de Paralelos/Acta de salida a Producción                                                
 SALIDA: Documento digitalizado 
Recepción y control de requerimientos 
 Atención en requerimientos en garantía técnica y contrato de soporte:Es la recepción, asignación y 
control de requerimientos solicitados por el cliente que deben ser solventados según su prioridad  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Correo electrónico del requerimiento emitido por cliente 
 SALIDA: Documento de soporte actualizado 
 
 desarrollo: Es el control del cumplimiento y avance de los requerimientos levantados en el proyecto 
para el cumplimiento efectivo del cronograma 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Asignación semanal de tareas 
 SALIDA: Informe de avance del proyecto 
Control de personal técnico 
 Enviar y control de asignaciones semanales: Es el control oportuno de las actividades asignadas al 
personal técnico para dar solución a inconvenientes que se puedan presentar en su desarrollo  
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o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Asignación semanal del Líder del Proyecto. 
 SALIDA: Correo electrónico con el cumplimiento requerido. 
 
4.5.1.2. Administración de infraestructura 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
Administración de infraestructura física 
 Instalación y configuración de servidores: Gestión del correcto funcionamiento físico del Hardware 
y de los servicios implementados en  servidores.  
 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Correo electrónico del requerimiento de instalación 
 SALIDA: Equipo probado y configurado con e-mail de soporte 
 Instalación y configuración de equipos: Gestión del correcto funcionamiento físico del Hardware y 
de los servicios implementados en  los equipos 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Equipo nuevo/ Equipo que requiere reinstalación (e-mail de 
instalación). 
 SALIDA: E-mail con referencias del Equipo operativo y funcional. 
 
 Mantenimiento preventivo: Es el conjunto de actividades orientadas a prevenir un mal 
funcionamiento de la parte electrónica de computadores, impresoras, etc. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail para mantenimiento preventivo Equipo/ Servidor 
 SALIDA: Equipo/ Servidor revisado 
 
 Mantenimiento correctivo: Actividades relacionadas a la repartición de componentes de Hardware 
en mal estado o indebido funcionamiento  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail de requerimiento de mantenimiento del Equipo dañado 
 SALIDA: Equipo funcional 
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Soporte 
 Administrador servidor de versiones: Actividades orientadas a la gestión de control de código 
fuente y soporte técnico a usuarios del servidor de versiones y monitoreo del normal funcionamiento 
del servicio  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail con Requerimiento de soporte 
 SALIDA: E-mail con la Solución al requerimiento 
 
 Creación base de datos: Actividades destinadas a la creación, copia y carga de respaldos de base de 
datos, así como el monitoreo del mal funcionamiento del servicio de base de datos  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail Requerimiento y respaldos 
 SALIDA: E-mail confirmando Base de Datos nueva 
 
 Actualización base de datos: Actividades destinadas a la actualización de respaldos de base de 
datos, así como el monitoreo del mal funcionamiento del servicio de base de datos  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: E-mail para realizar actualización Base de Datos 
 SALIDA: Base de Datos actualizada 
 
 Administración firewall: Es un conjunto de reglas que controlan la salida de paquetes de internet 
desde la red LAN hacia Internet y viceversa  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Cuenta FTP 
 SALIDA: Informe de cuenta actualizada 
 
 Administración file server: Gestión de altas y bajas de usuarios, control de accesos a carpetas 
compartidas en el servidor Linux  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Solicitud de acceso a carpetas 
 SALIDA: Acceso de usuarios a carpetas 
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 Administración correo electrónico: Gestión de altas y bajas de cuentas de correos de usuarios en el 
dominio sifizsof.com  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Solicitud de creación de cuenta 
 SALIDA: Acceso a correo electrónico institucional 
 
4.5.1.3. Gestión de Talento Humano 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
Gestión del personal 
 Selección del personal: Procedimientos para evaluar y medir las capacidades de los candidatos y 
elegir sobre sus criterios preestablecidos.  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Requerimiento de personal 
 SALIDA: Selección de postulante idóneo (Contrato de trabajo) 
 
 Elaboración del contrato: Es un acuerdo entre el empresario y el trabajador, por el cual el trabajador 
se compromete voluntariamente a prestar sus servicios personales al empresario, actuando bajo su 
dirección, a cambio de un salario. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe de entrevistas  
 SALIDA: Elaboración de contrato 
 
 Inducción al nuevo personal: Proporcionar a los nuevos colaboradores todas las normas con la que 
se rige la empresa y las funciones de su cargo. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Presentaciones de la empresa 
 SALIDA: N/A 
 
 Terminación del contrato: Es la extinción del contrato en el que quedarán libres el cumplimiento de 
sus obligaciones correlativas  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Renuncia empleado 
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 SALIDA: Acta de Finiquito 
Vinculación y bienestar del personal 
 Alimentación del personal: Buscar un lugar acorde a la satisfacción de las expectativas de la 
empresa para la alimentación del personal.  
 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Reclutamiento de proveedores (presencial) 
 SALIDA: Acta de Asistencia / Comprobante de pago 
 
 Solicitud de permisos: Solicitud por parte del empleado cuando requiere de horas o días para 
arreglar asuntos personales pendientes. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Solicitud de permiso física o ingresada  en el share point 
 SALIDA: Mail de confirmación de permiso 
 
 Solicitud de vacaciones: Solicitud por parte del empleado cuando cumple un año de trabajo 
ininterrumpido.  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Solicitud de vacaciones física o ingresada  en el share point 
 SALIDA: Mail de confirmación de permiso 
 
 Obra social: Apoyo que la empresa da sin fines de lucro   
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Propuesta de ayuda social 
 SALIDA: Ejecución de actividad 
 
 Organización de eventos: Proceso de planificación de varios tipos de reuniones  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Requerimiento de evento 
 SALIDA: Comprobante de pago 
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4.5.1.4. Gestión financiera contable 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 Facturación: Suma total de cantidades facturadas por una empresa a sus clientes en determinado 
tiempo  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Contrato 
 SALIDA: Factura 
 
 Registro de compras: Registro de las facturas de proveedores  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Factura de compra 
 SALIDA: Comprobante de cuentas por pagar 
 
 Comprobante de egreso: Registro contable del pago que se realiza a los proveedores  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Comprobante de pago 
 SALIDA: Comprobante de egreso 
 
 Comprobantes de roles de pago: Registro de valores de nómina pagado a empleados.  
o Documentos del subproceso.- 
 ENTRADA:  Informe de rol de pagos 
 SALIDA: Comprobante de rol de pagos individual 
 
 Conciliación bancaria: Comparación de los valores que tiene registrado la empresa con los valores 
que tiene registrado el Banco  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Estado de Cuenta  
 SALIDA: Conciliación Bancaria 
 
 Conciliación de tarjetas de crédito: Comparación de los valores que tiene registrado la empresa con 
los valores que tiene registrado la tarjeta de crédito. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Estado de Cuenta  
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 SALIDA: Conciliación Bancaria  
 
 Informes de información financiera: Análisis de los balances y cuentas correspondientes al año en 
curso de la empresa. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Estado de Cuenta  
 SALIDA: Informes financieros 
Declaraciones al Estado 
 Declaraciones tributarias: Declaraciones de compras y ventas de la empresa en un periodo 
determinado  
o Documentos del subproceso.- 
 ENTRADA:  Registro de compras y ventas  
 SALIDA: Comprobante de pago de planilla SRI  
 
 Declaraciones aportes sociales: Declaración de obligaciones sociales  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe de rol de pagos del mes  
 SALIDA: Comprobante de pago de planilla IESS  
 
 Distribución de utilidades: Es la ganancia del ejercicio económico repartido al personal de la 
empresa 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Registro de personal y tiempo que trabajó en el periodo 
determinado  
 SALIDA: Rol de Utilidades   
 
 Décimo tercero: Es un beneficio que reciben los trabajadores bajo relación de dependencia y 
corresponde a una remuneración equivalente a la doceava parte de las remuneraciones que hubieren 
percibido durante el año calendario. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Registro de personal que trabajo de Diciembre año anterior a 
noviembre actual año. Año vigente 
 SALIDA: Rol de Décimo Tercero 
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 Décimo cuarto: Consiste en un sueldo básico unificado vigente a la fecha de pago. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Registro de personal que trabajo de Julio año anterior a agosto 
Año vigente 
 SALIDA: Rol de Décimo Cuarto 
 
 Control interno contable: Verificación de las actividades propias del proceso contable  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Registros contables 
 SALIDA: Informes contables 
 
 Registro de viáticos: Documentar los valores que el empleado a gastado en viajes inherentes al 
servicio de la empresa. 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe de liquidación de viáticos 
 SALIDA: Comprobante de viáticos 
 
 Registro de caja chica: Documentar los valores monetarios inferiores de entrada y salida de la 
empresa 
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe de reembolso de caja chica 
 SALIDA: Comprobante de caja chica 
 
4.5.1.5. Gestión Administrativa 
Este proceso está compuesto por los siguientes subprocesos: 
 
 Administración del presupuesto: Es el manejo de todos los ingresos y gastos en un determinado 
tiempo  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informes Financieros 
 SALIDA: Calificación De Presupuesto Mensual  
 Adquisiciones: Adquisición de productos y/o servicios requeridos de acuerdo a la necesidad de la 
empresa.  
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o Documentos el subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe requerimiento compra  
 SALIDA: Comprobante de pago 
Pagos 
 Pagos de nómina: Lista de trabajadores a los cuales se remuneran por los servicios que prestan al 
patrono   
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe novedades de nomina 
 SALIDA: Comprobante de pago 
 
 Pagos servicios profesionales: Remuneración a un trabajador profesional por el servicio que ofrece  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe novedades de nomina  
 SALIDA: Comprobante de pago  
 
 Pagos de proveedores: Cancelación de un servicio o bien que la empresa adquirió.  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Factura de compra 
 SALIDA: Comprobante de pago 
 
 Pagos de viáticos: Reembolso de gastos que generan al realizar un viaje. 
o Documentos del subproceso.- 
 ENTRADA:  Informe asignación de personal 
 SALIDA: Comprobante de pago 
 
 Pagos caja chica: Cubre los gastos menores que efectúa la empresa  
o Documentos el subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe de Reembolso de Caja Chica 
 SALIDA: Comprobante de pago 
 
 Gestión de cobro: Encargarse del cobro de los efectos de sus clientes  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe de cuentas por cobrar 
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 SALIDA: Pago del cliente  
Atención al cliente 
 Atención telefónica: Es la primera impresión que se da al cliente.  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  N/A  
 SALIDA: Registro de llamadas entrantes y salientes 
 
 Recepción de correspondencia: Recibir la correspondencia del mensajero, usuario, fax o correo 
electrónico  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA: Correspondencia  
 SALIDA: Documento de recepción de documento 
Servicios Generales 
 Envío de correspondencia: Enviar documentos o bienes al destinatario mediante la coordinación 
eficiente del servicio  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  N/A  
 SALIDA: Hoja de Ruta / Acta de entrega 
 
 Mantenimiento y aseo: Mantener en óptimo estado el puesto de trabajo  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  N/A  
 SALIDA: N/A  
 
 Suministros de oficina: Son las herramientas que le ayudan a ejecutar mejor su trabajo.  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  N/A  
 SALIDA: N/A  
 
 Mensajería – Recaudaciones: Envío y recepción de mensajes y  el cobro de dinero o bienes  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  N/A  
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 SALIDA: Recibo de pago  
Procesos comunicacionales 
 Publicación en medios: Instrumento o medio que permita y facilite la comunicación.  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Propuesta para publicación 
 SALIDA: Pago por publicación en medios 
 
 Documentos corporativos: Contiene datos textuales gráficos creado por el usuario mediante un 
programa  
o Documentos del subproceso.-  
 ENTRADA:  Informe requerimiento de papelería corporativa  
 SALIDA: Pago por papelería corporativa  
 
4.5.2. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES 
Actualmente la empresa no cuenta con sus procesos tangibles en un documento, simplemente se los 
realiza con la experiencia de cada uno de los Directivos y colaboradores de Sifizsoft según el puesto 
que ostenten. 
 
4.5.3. MEJORAMIENTO DEL PROCESO 
 
Con los resultados de la encuesta (Anexo 4) la empresa busca mejorar en el área de desarrollo el 
soporte a las diferentes actividades relacionadas como es la parte administrativa, financiera y poner un 
mayor empeño en la coordinación de todos sus procesos.  
Con esto la empresa examina: 
 Eliminar errores  
 Minimizar las demoras  
 Promover el entendimiento del negocio 
 Proporcionar a la empresa ventaja competitiva 
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4.5.3.1. Diagramas de flujo de los procesos de soporte 
 Proceso Control de Proyectos (Subproceso Elaboración de la hoja de vida del proyecto) 
Gráfico No. 4. 28 Subproceso: Elaboración de la hoja de vida del proyecto 
Coordinadora de Proyectos      Asistente de Coordinación 
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 Proceso Control de Proyectos (Subproceso Elaboración del Cronograma) 
Gráfico No. 4. 29 Subproceso: Elaboración del cronograma del proyecto 
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 Proceso Control de Proyectos (Subproceso Control de Documentación) 
Gráfico No. 4. 30 Subproceso: Control de documentación 
Coordinadora de Proyectos      Asistente de Coordinación 
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 Proceso Recepción y Control de Requerimientos (Subproceso Atención en Requerimientos en Garantía Técnica y Contrato de 
Soporte) 
Gráfico No. 4. 31 Subproceso: Atención en requerimientos en garantía técnica y contrato de soporte 
Cliente    Coordinadora de Proyectos  Asistente de Coordinación  Coordinador de Soporte 
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 Proceso Recepción y Control de Requerimientos (Subproceso Control de Requerimientos 
de Proyectos en Desarrollo) 
Gráfico No. 4. 32 Subproceso: Control de requerimientos de proyectos en desarrollo 
Líder del Proyecto    Coordinadora del Proyecto/Asistente 
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 Proceso Control de Personal Técnico (Subproceso Envío y Control de Asignaciones 
Semanales) 
Gráfico No. 4. 33 Subproceso: Envío y control de asignaciones semanales 
Coordinadora de Proyectos              Gerencia y Presidencia Administración     Técnicos 
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 Macro proceso de Administración de Infraestructura  
Gráfico No. 4. 34 Proceso: Administración de infraestructura 
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 Proceso de Administración de Infraestructura Física 
Gráfico No. 4. 35 Proceso: Administración de infraestructura física 
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 Proceso de Administración de Infraestructura Física (Subproceso de Instalación y 
Configuración de Servidores) 
Gráfico No. 4. 36 Subproceso: Instalación y configuración de servidores 
Desarrollador   Gerencia  Coordinador de Soporte e Infraestructura 
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 Proceso de Administración de Infraestructura Física (Subproceso de Instalación y Configuración de Equipos) 
Gráfico No. 4. 37 Subproceso: Instalación y configuración de equipos 
Desarrollador  Coordinador de Soporte                        Gerencia              Administración         Proveedor 
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1 
 A 
INSTALACIÓN 
SISTEMA OPERATIVO 
INSTALACIÓN 
DRIVER 
INSTALACIÓN 
MOTOR BASE 
DE DATOS B 
INSTALACIÓN DE 
HERRAMIENTAS DE 
DESARROLLO 
INSTALACIÓN DE 
APLICACIONES 
OFIMÁTICAS 
INSTALACIÓN DE 
APLICACIONES 
MENSAJERÍA 
INSTALACIÓN DE 
UTILITARIOS Y 
ANTIVIRUS 
2 
2 
VERIFICAR 
FUNCIONAMIENTO 
DE APLICACIONES 
CORRECTO B 
CONFIGURACIÓN 
CERTIFICADO DE 
DESARROLLO 
ENTREGA 
DE 
EQUIPO 
FIN C 
135 
 Proceso de Administración de Infraestructura Física (Subproceso de Mantenimiento Preventivo) 
Gráfico No. 4. 38 Subproceso: Mantenimiento preventivo 
Gerencia  Administrativo  Proveedor   Coordinador de Soporte  Desarrollador 
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 Proceso de Administración de Infraestructura Física (Subproceso de Mantenimiento 
Correctivo) 
Gráfico No. 4. 39 Subproceso: Mantenimiento correctivo 
Gerente General    Administrador       Asistente Administrativo Coord. Sop. E Infr. 
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 Proceso de Soporte 
Gráfico No. 4. 40 Proceso: soporte 
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 Proceso de Soporte (Subproceso de Administrador Servidor de Versiones) 
Gráfico No. 4. 41 Subproceso: Administrador servidor de versiones 
Desarrolladores     Coordinador de Soporte e Infraestructura 
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 Proceso de Soporte (Subproceso de Creación de Base de Datos) 
Gráfico No. 4. 42 Subproceso: Creación base de datos 
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 Proceso de Soporte (Subproceso de Actualización de Base de Datos) 
Gráfico No. 4. 43 Subproceso: Actualización base de datos 
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 Proceso de Soporte (Subproceso de Administración Firewall-Control de Navegación) 
Gráfico No. 4. 44 Subproceso: Administración firewall-control de navegación 
       Soporte e Infraestructura     Usuario  
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 Proceso de Soporte (Subproceso de Administración Firewall-VPN) 
Gráfico No. 4. 45 Subproceso: Administración firewall-VPN 
Desarrollo      Soporte e Infraestructura 
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 Proceso de Soporte (Subproceso de Administración File Server) 
Gráfico No. 4. 46 Subproceso: Administración File Server 
Desarrollo    Coordinador de Soporte e Infraestructura 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CREACIÓN DE 
USUARIO Y CLAVE EN 
SERVIDOR SBM 
SOLICITUD 
CUENTA SMB 
 
ASIGNACIÓN DE 
PERMISOS SBM 
ACTUALIZACIÓN 
DE PERMISOS SBM 
CORRECTO NOTIFICACIÓN 
CUENTA ACTIVA 
E-MAIL ACCESO 
USUARIOS A 
CARPETA 
FIN 
NO 
SI 
PRUEBAS DE 
FUNCIONAMIENTO 
INICIO 
SOLICITUD ACCESO CARPETA 
144 
 Proceso de Soporte (Subproceso de Administración Correo Electrónico) 
Gráfico No. 4. 47 Subproceso: Administración correo electrónico 
Gerente     Soporte e Infraestructura        Cliente   Soporte 
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 Proceso de Gestión de Gestión de Personal (Subproceso de Selección de Personal) 
Gráfico No. 4. 48 Subproceso: Selección del personal 
Directivos  Administración    Jefe Recursos Humanos 
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 Proceso de Gestión de Gestión de Personal (Subproceso de Elaboración del Contrato) 
Gráfico No. 4. 49 Subproceso: Elaboración del contrato 
Contador   Coordinador Administrativo Asistente Administrativo 
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 Proceso de Gestión de Gestión de Personal (Subproceso de Inducción Nuevo Personal) 
Gráfico No. 4. 50 Subproceso: Inducción nuevo personal 
Coordinador Administrativo  Jefe de Proyectos  Líder de Proyectos 
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 Proceso de Gestión de Gestión de Personal (Subproceso de Terminación de Contrato) 
Gráfico No. 4. 51 Subproceso: Terminación del contrato 
Gerente General Administrador Asis. Admin.     Contador            Empleado      
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 Proceso de Vinculación y Bienestar del Personal (Subproceso de Alimentación del 
Personal) 
Gráfico No. 4. 52 Subproceso: Alimentación del personal 
Gerente General/Presidente Ejecutivo       Administrador       Asist. Administrativo     Proveedor 
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 Proceso de Vinculación y Bienestar del Personal (Subproceso de Solicitud de Permisos) 
Gráfico No. 4. 53 Subproceso: Solicitud de permisos 
Gerente General         Coordinador de Proyectos Administración Empleado 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SOLICITUD DE 
PERMISO 
INICIO 
VALIDACIÓN POR PARTE DEL 
ÁREA CORRESPONDIENTE 
FIN 
LLENAR 
FORMULARIO 
MAIL DE 
CONFIRMACIÓN 
CORRECTO 
SI 
NO 
151 
 Proceso de Vinculación y Bienestar del Personal (Subproceso de Solicitud de Vacaciones) 
Gráfico No. 4. 54 Subproceso: Solicitud de vacaciones 
Gerente General  Coordinador de Proyectos Administración Empleado 
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 Proceso de Vinculación y Bienestar del Personal (Subproceso de Obra Social) 
Gráfico No. 4. 55 Subproceso: Obra social 
Gerente General Presidente Ejecutivo        Administrador Asist. Administrativo 
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 Proceso de Vinculación y Bienestar del Personal (Subproceso de Organización de 
Eventos) 
Gráfico No. 4. 56 Subproceso: Organización de eventos 
Gerente General Presidente Ejecutivo        Administrador Asist. Administrativo 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera (Subproceso: Facturación) 
Gráfico No. 4. 57 Subproceso: Facturación 
Gerente General Presidente Ejecutivo        Administrador Asist. Administrativo 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera (Subproceso de Registro de Compras) 
Gráfico No. 4. 58 Subproceso: Registro de compras 
Contadora       Asistente Contable 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera (Subproceso de Comprobante de Egreso) 
Gráfico No. 4. 59 Subproceso: Comprobante de egreso 
Asistente Administrativa 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera (Subproceso Comprobantes Roles de Pagos) 
Gráfico No. 4. 60 Subproceso: Comprobantes de roles de pagos 
Contadora     Asistente Contable 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera  (Subproceso de Conciliación Bancaria) 
Gráfico No. 4. 61  Subproceso: Conciliación bancaria 
Contador     Asistente Administrativa 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera (Subproceso de Conciliación de Tarjetas de 
Crédito) 
Gráfico No. 4. 62 Subproceso: Conciliación tarjetas de crédito 
Contador   Asistente Contable  Asistente Administrativa 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera (Subproceso de Informes de Información 
Financiera) 
Gráfico No. 4. 63 Subproceso: Informes de información financiera 
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 Proceso de Declaraciones al Estado 
Gráfico No. 4. 64 Proceso: Declaraciones al estado 
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 Proceso de Declaraciones al Estado (Subproceso Declaraciones Tributarias) 
Gráfico No. 4. 65 Subproceso: Declaraciones tributarias 
Gerente General Presidente Ejecutivo   Administrador  Asistente Administrativo   Contador       Asistente Contabl
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 Proceso de Declaraciones al Estado (Subproceso Declaraciones Aportes Sociales) 
Gráfico No. 4. 66 Subproceso: Declaraciones aportes sociales 
     Contador      Asistente Contable   Asistente Administrativo 
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 Proceso de Gestión Contable y Financiera (Subproceso de Distribución de Utilidades) 
Gráfico No. 4. 67 Subproceso: Distribución de utilidades 
Directivos Contador    Asistente Contable  Asistente Administrativo 
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 Subproceso de Décimo Tercero 
Gráfico No. 4. 68 Subproceso: Décimo tercero 
Directivos Contador          Asistente Contable  Asistente Administrativo 
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 Subproceso de Décimo Cuarto 
Gráfico No. 4. 69 Subproceso: Décimo cuarto 
Directivos Contador          Asistente Contable  Asistente Administrativo 
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 Subproceso de Control Interno Contable 
Gráfico No. 4. 70 Subproceso: Control interno contable 
Contador   Asistente Contable  Asistente Administrativo 
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 Subproceso de Registro de Viáticos 
Gráfico No. 4. 71 Subproceso: Registro de viáticos 
Asistente Contable    Asistente Administrativo 
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 Subproceso de Registro de Caja Chica 
Gráfico No. 4. 72 Subproceso: Registro de caja chica 
Coordinadora Administrativa  Asistente Administrativo     Recepcionista 
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 Proceso de Gestión Administrativa (Subproceso: Administración del presupuesto) 
Gráfico No. 4. 73 Subproceso: Administración del presupuesto 
Gerente General Presidente Ejecutivo      Administrador      Asistente Administrativo 
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 Proceso de Gestión Administrativa (Subproceso Adquisiciones) 
Gráfico No. 4. 74 Subproceso: Adquisiciones 
Gerente General Presidente Ejecutivo      Administrador      Asistente Administrativo 
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 Proceso: Pagos Subproceso: Pago de Nómina 
Gráfico No. 4. 75 Subproceso: Pago de Nómina 
Gerente General Presidente Ejecutivo      Administrador      Asistente Administrativo 
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 Proceso Pagos (Subproceso Pago de Servicios Profesionales) 
Gráfico No. 4. 76 Subproceso: Pago de servicios profesionales 
Gerente General Presidente Ejecutivo      Administrador      Asistente Administrativo 
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 Proceso Pagos (Subproceso Pago de Proveedores) 
Gráfico No. 4. 77 Subproceso: Pago de proveedores 
Administrador      Asistente Administrativo 
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 Proceso Pagos (Subproceso Pago de Viáticos) 
Gráfico No. 4. 78 Subproceso: Pago de viáticos 
Coordinadora Administrativa   Asistente Administrativo 
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 Proceso Pagos (Subproceso Pago de Caja Chica) 
Gráfico No. 4. 79 Subproceso: Pagos caja chica 
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 Proceso de Gestión Administrativa (Subproceso de Gestión de Cobros) 
Gráfico No. 4. 80 Subproceso: Gestión de cobro 
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 Proceso: Atención Al Cliente Subproceso:   Llamadas telefónicas 
Gráfico No. 4. 81 Subproceso:   Llamadas telefónicas 
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 Proceso: Servicios Generales Subproceso: Recepción de Correspondencia 
Gráfico No. 4. 82 Subproceso: Recepción de Correspondencia 
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 Proceso: Servicios Generales Subproceso: Envío de correspondencia 
Gráfico No. 4. 83 Subproceso: Envío de correspondencia 
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 Proceso: Servicios Generales (Subproceso: Subproceso: Mantenimiento y aseo) 
Gráfico No. 4. 84 Subproceso: Mantenimiento y aseo 
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 Proceso: Servicios Generales (Subproceso: Suministros de oficina) 
Gráfico No. 4. 85 Subproceso: Suministros de oficina 
Administrador   Recepcionista   Personal Servicios Generales 
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 Proceso de Servicios Generales (Subproceso de Mensajería – Recaudaciones) 
Gráfico No. 4. 86 Subproceso: Mensajería-Recaudación  
  Administrador     Personal Servicios Generales 
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 Procesos Comunicacionales 
Gráfico No. 4. 87 Subproceso: Comunicación en medios 
Gerente General Presidente Ejecutivo      Administrador      Asistente Administrativo 
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 Procesos Comunicacionales (Subproceso de Documentos Corporativos) 
Gráfico No. 4. 88 Subproceso: Documentos corporativos 
Gerente General Presidente Ejecutivo      Administrador      Asistente Administrativo 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INICIO 
INFORME 
REQUERIMIENTO 
PAPELERÍA 
RECIBIR 
PROPUESTAS 
CALIFICACIÓN DE ARTES Y PRESUPUESTO  
INFORMAR A 
PROVEEDOR  
SOLICITAR 
ELABORACIÓN 
DE ARTE 
CORRECTO 
REGISTRO 
FACTURA EN 
SISTEMA 
CARGAR PAGO 
EN PORTAL 
DEL BANCO 
APROBACIÓN 
CÓDIGO TOKEN 
ENVÍO 
COMPROBANT
E 
PAGO 
FIN 
NO 
SI 
INFORME 
PARA 
GENERAR 
FACTURA 
186 
4.5.4. DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DE SOPORTE 
Este punto se refiere a los responsables de cada proceso y las actividades que cada colaborador realiza 
para cumplir con los objetivos trazados por la empresa. 
 
 Coordinación de Proyectos 
Control de Proyectos 
ELABORACIÓN DE LA HOJA DE VIDA DEL PROYECTO 
 Responsables.-  
o Coordinadora de Proyectos  
o Asistente de Coordinación 
 Actividades.-  
o Extraer del contrato información indispensable para Coordinación  
o Definir el líder del proyecto  
o Ingresar información extraída en el formato establecido  
o Guardar información en Share Point en la carpeta electrónica del proyecto  
o Enviar hoja de vida al líder del proyecto  
o Ponerlo a disposición de gerencia en el Share Point 
ELABORACIÓN DEL CRONOGRAMA 
 Responsable.-  
o Coordinadora de Proyectos  
 Actividades.-  
o Crear el cronograma base en las etapas principales  
o Asignar fechas y duración definidas en el contrato  
o Detallar la etapa de Desarrollo incluyendo las actividades y tiempos definidos en el 
documento de requerimientos.  
o Ajustar el tiempo de desarrollo de requerimientos, certificación, capacitación y 
paralelos y  personal técnico al plazo del contrato y las necesidades del cliente  
o Elaboración del cronograma  
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CONTROL DE DOCUMENTACIÓN 
 Responsables.-  
o Coordinadora de Proyectos  
o Asistente de Coordinación de proyectos 
 Actividades.-  
o Solicitar al líder del proyecto o persona asignada la documentación que respalde las 
actividades realizadas para el cliente. (GAP/Levantamiento de requerimientos/Acta 
Entrega Recepción/Acta  de Certificación/ Acta de Capacitación/Acta de 
Migración/Acta de Paralelos/Acta de salida a Producción  
o Digitalizar el documento  
o Cargar documento al Share Point  
o Archivar documento en la carpeta del proyecto 
 
Recepción y control de requerimientos 
ATENCIÓN EN REQUERIMIENTOS EN GARANTÍA TÉCNICA Y CONTRATO DE SOPORTE 
 Responsables.-  
o Coordinadora de Proyectos  
o Asistente de Coordinación de proyectos 
 Actividades.-  
o Recibir el/los requerimiento/s del cliente vía correo electrónico  
o Enviar correo electrónico al cliente de acuso recibo del requerimiento  
o Registrar en el documento de soporte el detalle del requerimiento, nombre del cliente, 
tipo de contrato (Garantía técnica o Soporte), fecha de solicitud del requerimiento 
o Solicitar al Jefe de Programación que coloque en el documento de soporte el tiempo 
estimado de solución del requerimiento, técnico que desarrollará el/los requerimiento/s 
y la prioridad 
o Analizar la prioridad y la disponibilidad de tiempo del técnico asignado  
o Enviar correo electrónico al técnico  informando el requerimiento a solucionar con el 
nombre del cliente y la fecha en la que debe realizar el requerimiento 
o Controlar el cumplimiento de desarrollo del requerimiento  
o Asegurar que el técnico envíe correo de finalización del requerimiento al cliente para 
que pruebe el desarrollado del mismo  
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o Recibir correo electrónico del cliente de confirmación o rectificación del requerimiento 
desarrollado  
o Actualizar el documento de soporte ya sea el cambio de estado u observaciones del 
cliente 
CONTROL DE REQUERIMIENTOS DE PROYECTOS EN DESARROLLO 
 Responsables.-  
o Coordinadora de Proyectos  
o Asistente de Coordinación de proyectos 
 Actividades.-  
o Solicitar al líder del proyecto que en el documento de Levantamiento de 
requerimientos asigne semanalmente tarea, tiempo y responsable  
o Verificar el cumplimiento de la tarea asignada por el líder del proyecto  
o Verificar la actualización del documento de requerimientos.  
o Generar informe del avance semanal del proyecto  
 
Control de personal técnico 
ENVÍO Y CONTROL DE ASIGNACIONES SEMANALES 
 Responsables.-  
o Coordinadora de Proyectos  
o Asistente de Coordinación de proyectos 
 
 Actividades.-  
o Revisar la asignación semanal de los líderes de proyecto  
o Revisar los requerimientos que no han sido atendidos y los requerimientos que fueron 
asignados y no fueron concluidos de garantía técnica y/o soporte.  
o Insertar en el cuadro de asignaciones semanal para cada técnico: Lugar de trabajo 
(Oficina Quito, Oficina Ambato, Honduras o en las Instalaciones del Cliente), 
requerimiento o tarea a desarrollar, Coordinador de la actividad.  
o Enviar mediante correo electrónico la asignación semanal al Gerente General, 
Presidente Ejecutivo (para conocimiento previo de actividades), Administradora y 
Asistente de Administración (Establecer viáticos)  
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o Enviar mediante correo electrónico a cada técnico la asignación correspondiente para 
la semana  
o Realizar llamada telefónica o solicitar correo electrónico de avance y posibles 
novedades en el desarrollo según la tarea asignada  
o Dar soluciones a inconvenientes que se presente en el desarrollo de la tarea asignada 
 
 ADMINISTRACIÓN DE INFRAESTRUCTURA 
Administración de infraestructura física 
INSTALACIÓN Y CONFIGURACIÓN DE SERVIDORES 
 Responsable.-  
o Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Instalación del sistema operativo  
o Instalación de Driver  
o Instalación de Service Pack  
o Instalación de aplicaciones de servidor  
o Pruebas de funcionamiento  
o Equipo en funcionamiento  
o Instalación de antivirus  
o Monitoreo de los servidores implementados en el equipo 
INSTALACIÓN Y CONFIGURACIÓN DE EQUIPOS 
 Responsable.-  
o Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Desembalaje armado del equipo  
o Verificación y funcionamiento del Hardware  
o Instalación del sistema operativo  
o Instalación de Drivers  
o Instalación motor de Base de Datos  
o Instalación de herramientas de Desarrollo  
o Instalación de aplicaciones ofimáticas  
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o Instalación de utilitarios de mensajería  
o Comprobación del funcionamiento de las aplicaciones instaladas  
o Configuración de certificados de Desarrollo  
o Entrega de equipo de Desarrollo 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
 Responsable.-  
o Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Guardar respaldos de datos  
o Prueba de funcionamiento de Hardware  
o Mantenimiento del software instalado  
o Pruebas del correcto funcionamiento del equipo  
o Entrega del equipo  
 
MANTENIMIENTO CORRECTIVO 
 Responsable.-  
o Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Recepción de equipo dañado  
o Revisión del funcionamiento del Hardware  
o Identificación de daños en Software y Hardware  
o Mantenimiento del Software  
o Entrega de equipo  
Soporte 
ADMINISTRADOR SERVIDOR DE VERSIONES 
 Responsable.- 
o  Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Determinar la versión de .Net a la que pertenece  
o Verificar existencia  
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o Crear/modificar WorkSpace 
o Revisar que esté funcionando la bajada y subida de versión  
o Administración del usuario  
CREACIÓN BASE DE DATOS 
 Responsable.- 
o  Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Identificar motor de base de datos  
o Copiar respaldos de la base de datos al servidor  
o Crear base de datos  
o Descomprimir el respaldo de la base de datos  
o Crear nueva Base de Datos  
o Subir respaldo de base de datos  
o Comprobación  del funcionamiento 
o Archivar respaldo  
ACTUALIZACIÓN BASE DE DATOS 
 Responsable.- 
o  Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Recibir el respaldo de la base de datos  
o Validación del respaldo de la base de datos  
o Identificar tipos de bases de datos  
o Copiar respaldo de base de datos  
o Subir al servidor de Base de datos  
o Descomprimir respaldos de base de datos  
o Subir respaldos en la base de datos  
o Comprobar el funcionamiento  
o Archivar el respaldo  
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ADMINISTRACIÓN FIREWALL 
 Responsable.- 
o  Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades Administración Firewall – Control de navegación.-  
o Creación de reglas predeterminadas de navegación  
o Navegación predeterminada  
o Solicitar permisos adicionales de acceso de internet  
o Modificación reglas salida de navegación  
o Actualización reglas firewall  
o Pruebas de funcionamiento  
 
 Actividades Administración Firewall – VPN.- 
o Solicitud cuenta VPN  
o Creación cuenta VPN  
o Asignar clave a cuenta VPN  
o Configuración parámetros conexión  
o Conexión VPN  
o Configuración remota cliente VPN  
o Comprobación conexión VPN  
ADMINISTRACIÓN FILE SERVER 
 Responsable.-  
o Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Solicitud cuenta SMB  
o Creación usuario y clave en servidor SMB  
o Asignación de permisos SMB  
o Actualización servicios SMB  
o Pruebas de funcionamiento  
o Notificación de cuenta activa  
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ADMINISTRACIÓN CORREO ELECTRÓNICO 
 Responsable.-  
o Coordinador de Soporte e Infraestructura Interna  
 Actividades.-  
o Solicitud de creación de correo electrónico  
o Acceso a servidor Myhosting 
o Creación de usuario y clave servidor  
o Asignación de permiso web  
o Comprobación de funcionamiento  
o Configuración cliente de correo  
o Comprobación de funcionamiento  
o Envío notificación a usuario@sifizsoft.com de nuevacuenta@sifizsoft.com 
 
 GESTIÓN DE TALENTO HUMANO 
Gestión del Personal 
SELECCIÓN DEL PERSONAL 
 Responsables.- 
o Gerente General  
o Administrador  
o Jefe de Recursos Humanos 
o Asistente administrativo  
 Actividades.-  
o Requerimiento de personal con los perfiles y competencias solicitadas 
o Publicación de anuncio de requerimiento de personal 
o Reclutamiento de aspirantes 
o Preselección de postulantes 
o Entrevista psicológica 
o Informe de entrevista psicológica 
o Entrevista inicial 
o Informe de entrevista inicial 
o Informe de entrevistas a directores 
o Selección de postulante idóneo 
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ELABORACIÓN DEL CONTRATO 
 Responsables.- 
o Coordinador Administrativo  
o Contador 
o Asistente administrativo  
 
 Actividades.-  
o Informe de entrevista psicológica y administrativa 
o Realizar aviso de entrada al IESS 
o Redacción de contrato 
o Carga de contrato en la plataforma de MRL 
o Legalización de contrato aprobado en el MRL 
o Apertura de carpeta de nuevo personal 
o Archivo de contrato y documentos habilitantes 
INDUCCIÓN AL NUEVO PERSONAL 
 Responsables.- 
o Coordinador Administrativo  
o Jefe de Proyectos 
o Líder de Proyectos 
 Actividades.-  
o Dar a conocer misión y visión de la empresa 
o Entrega de manual de procesos  a su cargo 
o Explicación de las actividades 
TERMINACIÓN DEL CONTRATO 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Contador  
o Asistente Administrativa  
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 Actividades.-  
o Renuncia del empleado  
o Enviar informe de terminación del contrato a contador 
o Calcular valores de descuento, desahucio o indemnización de acuerdo  
o Informar a la dirección y calificación de presupuesto  
o Generación de acta de finiquito y turno.  
o Emisión de pago mediante cheque certificado  
o Preparación de documentos habilitantes 
o Informar al empleado fecha y hora para cita MRL 
o Entrega de acta y pago en el Ministerio de Relaciones Laborales  
o Archivo de acta en carpeta de empleado 
o Transferir carpeta a archivo de ex empleados 
Vinculación y bienestar del personal 
ALIMENTACIÓN DEL PERSONAL 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Recepción de ofertas de proveedores de alimentos  
o Calificación de ofertas  
o Aprobación de presupuesto  
o Selección de proveedor  
o Entrega de listado de personal para registro de asistencia  
o Conteo de cantidad de alimentos recibidos en el periodo  
o Recepción  de factura 
SOLICITUD DE PERMISOS 
 Responsables.-  
o Gerente General  
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o Coordinador de Proyectos 
o Administrativo 
 
 Actividades.-  
o Llenar formulario de permiso en el share point realizada por el solicitante 
o Validación por parte del área administrativa o coordinación de proyectos 
dependiendo del solicitante 
o Envío de Mail de confirmación por parte de coordinación de confirmación de 
permiso 
SOLICITUD DE VACACIONES 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Coordinador de Proyectos 
o Administrativo 
 Actividades.-  
o Llenar formulario de vacaciones en el share point realizada por el solicitante 
o Validación por parte del área administrativa de días disponibles y días solicitados 
o Validación por parte del área de coordinación de la asignación de proyectos a esa 
persona 
o Envío de Mail de confirmación por parte de coordinación de confirmación de 
permiso 
OBRA SOCIAL 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 
 Actividades.-  
o Propuesta de ayuda social a realizarse  
o Validación y calificación de presupuesto  
o Determinación de evento a realizarse y fecha  
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o Entrega de informe a institución beneficiada con actividades a realizarse  
o Difusión a personal de la empresa  
o Asignación de recursos económicos  
o Organización de programa para encuentro en institución  
o Movilización de personal al lugar de realización para obra social  
o Ejecución de Ayuda social  
ORGANIZACIÓN DE EVENTOS 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Propuesta de evento  
o Recepción de ofertas  
o Calificación de presupuesto  
o Coordinación de programa  
o Emisión de pago a proveedor  
o Difusión al personal  
 
 GESTIÓN CONTABLE Y FINANCIERA 
Facturación 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Asistente administrativo  
 
 Actividades.-  
o Orden de facturación a cliente  
o Recepción de contrato  
o Emisión de factura 
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o Ingreso al sistema 
o Impresión / emisión de factura 
o Generar comprobante de ingreso 
o Archivo de comprobante de ingreso 
o Registro de retenciones en el sistema 
o Impresión de comprobante de ingreso de retención 
o Archivo de comprobante de ingreso de retención 
o Verificación en la cuenta del pago realizado por el cliente 
o Impresión de comprobante de pago 
o Registro del cobro en el sistema contable 
o Impresión del comprobante de ingreso 
o Archivo de comprobante de ingreso 
Registro de comparas 
 Responsable.- 
o  Asistente administrativa 
 Actividades.-  
o Ingreso de facturas 
o ingreso de retención 
o Impresión de retención 
o generar cuenta por pagar 
o archivo de cuenta por pagar 
o pago ( programar transf. o emitir cheque) 
o impresión de comprobante de pago 
o Generar Egreso 
o Impresión de egreso 
o Archivo de egreso y justificativos 
 
Comprobante de egreso 
 Responsable.-  
o Asistente administrativa 
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 Actividades.-  
o Recepción de comprobante de pago  
o Verificación de cuenta por pagar  
o Aplicación de pago contra la factura  
o Impresión de comprobantes  
o Archivo de comprobante y soportes  
Comprobante de roles de pago 
 Responsables.-  
o Contador  
o Asistente contable  
 Actividades.-  
o Recepción de novedades de nomina 
o Generación de archivo de rol del mes 
o Envío de novedades al IESS 
o Registro de rol general en el sistema contable 
o Generación de archivo del banco 
o Programar pagos 
o Impresión de comprobantes de pago (39) 
o Generación de egreso  
o Archivo de rol, cuenta por pagar y egreso 
o Impresión de rol de pagos individual 
o Recepción de firmas 
o Entrega de roles a cada empleado 
o Archivo de roles de pago  
 
Conciliación bancaria 
 Responsables.-  
o Contador  
o Asistente contable  
o Asistente administrativo  
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 Actividades.-  
o Verificar el informe de saldos y movimientos  
o Verificar el estado bancario  
o Registro de ajustes necesarios  
o Análisis y revisión de información en el sistema 
o Conciliación bancaria  
o Archivo 
Conciliación tarjeta de crédito 
 Responsables.-  
o Contador  
o Asistente contable  
o Asistente administrativo  
 Actividades.-  
o Recibir  información cuadro saldos y movimientos 
o Recibir estados de cuenta emitido por los bancos 
o Análisis y revisión de información en el sistema 
o Conciliación Bancaria 
o Archivo 
 
Informes de información financiera 
 Responsables.-  
o Contadora 
 Actividades.-  
o Ingreso de información cuadro ventas 
o Ingreso de información cuadro cuantas por pagar 
o Ingreso de información cuadro saldos y movimientos 
o Impresión de reporte de cuentas por pagar desde el sistema 
o Impresión de reporte de cuentas por cobrar desde el sistema 
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Declaraciones al estado 
DECLARACIONES TRIBUTARIAS 
 Responsables.-  
o Gerente General 
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Contador  
o Asistente Contable  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Análisis y revisión de información contable en el sistema 
o Generación de archivo borrador de impuestos 
o Informe de valores a pagar 
o Calificación de Presupuesto 
o Ingreso de información al Programa DIMM 
o Carga de información al SRI 
o Registro de cuenta por pagar 
o Impresión de comprobante de pago del SRI 
o Registro del egreso 
o Impresión del comprobante de egreso 
o Archivo de comprobante de egreso y soportes 
DECLARACIONES APORTES SOCIALES 
 Responsables.-  
o Contador  
o Asistente Contable  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Informe de rol de pagos del mes  
o Registro de novedades ingresadas al IESS 
o Información de valores a pagar 
o Registro de cuenta por pagar  
o Impresión de planillas  
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o Impresión de comprobante de pago del IESS 
o Emisión de cheque 
o Registro del Egreso 
o Impresión del comprobante de egreso 
o Archivo 
DISTRIBUCIÓN DE UTILIDADES 
 Responsables.-  
o Gerente General 
o Presidente Ejecutivo  
o Coordinador Administrativo  
o Contador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Registro de personal y tiempo que trabajo en el periodo anterior de enero a dic. 
o Registro de cargas familiares 
o Elaboración de informe de distribución 
o Elaboración de formulario a presentar en MRL 
o Recepción de firmas de empleados 
o Programar pagos 
o Impresión de comprobantes de pago  
o Generación de egreso  
o Archivo 
DÉCIMO TERCERO 
 Responsables.-  
o Gerente General 
o Presidente Ejecutivo  
o Coordinador Administrativo  
o Contador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Registro de personal que trabajo de Dic. año anterior a noviembre del año vigente 
o Registro de ingreso salarial del personal 
203 
o Informe de valores a pagar 
o Elaboración de formulario a presentar en MRL 
o Recepción de firmas de empleados 
o Programar pagos 
o Impresión de comprobantes de pago  
o Generación de egreso 
o Archivo 
DÉCIMO CUARTO 
 Responsables.-  
o Gerente General 
o Presidente Ejecutivo  
o Coordinador Administrativo 
o Contador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Registro de personal que trabajo de Julio año anterior a agosto Año vigente 
o Informe de valores a pagar 
o Elaboración de formulario a presentar en MRL 
o Programar pagos 
o Impresión de comprobantes de pago  
o Generación de egreso  
o Archivo 
Control interno contable 
 Responsables.-  
o Contador  
o Asistente Contable  
o Asistente Administrativo 
 
 Actividades.-  
o Obtener los registros contables  
o Verificar el cumplimiento del registro diario de todas las transacciones  
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o Verificar el cumplimiento del archivo de todos los comprobantes de acuerdo a su tipo  
o Valorar cuantitativa y cualitativamente el proceso contable y sus informes generados  
o Generar informes contables 
Registro de viáticos 
 Responsables.-  
o Asistente Contable  
o Asistente Administrativo 
 Actividades.-  
o Recepción de informe de liquidación de viáticos 
o Validar la información de facturas contra informe 
o Registro de informe en el sistema contable 
o Impresión de comprobante de viáticos 
o Archivo 
Registro de caja chica 
 Responsables.-  
o Coordinador Administrativo 
o Recepcionista 
o Asistente Administrativo 
 Actividades.-  
o Elaborar informe de caja chica 
o Registro de informe en el sistema contable 
o Impresión de comprobante de cuenta por pagar 
o Archivo 
 
 
 GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
ADMINISTRACIÓN DEL PRESUPUESTO 
 Responsables.- 
o  Administrador  
o Asistente Administrativa  
o Gerente General  
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o Presidente Ejecutivo  
 Actividades.-  
o Elaborar Informe de movimientos y saldos  
o Elaborar informe de cuentas por cobrar  
o Elaborar informe de cuentas por pagar  
o Transmitir información a directivos  
o Calificación del presupuesto mensual  
Adquisiciones 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Asistente Administrativa  
 Actividades.-  
o Reclutamiento de proveedores  
o Recepción de ofertas  
o Informe de calidad, oportunidad y costos con directivos  
o Calificación de  presupuesto con directivos  
o Informar al proveedor seleccionado  
o Realización del pago a proveedor de acuerdo a condiciones  
 
Pagos 
PAGOS DE NÓMINA 
 Responsables.- 
o  Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Asistente Administrativa  
 Actividades.-  
o Enviar novedades de nómina del periodo reportado  
o Calificación de novedades por parte de la dirección  
206 
o Recepción de archivo de rol  del mes  
o Calificación de rol por parte de la dirección  
o Verificación presupuestal  
o Recepción de archivo de rol en formato txt 
o Cargar el archivo en el portal del banco  
o Validación de carga con informe de rol  
o Aprobación de transacciones en el banco con código token 
o Envío de comprobante de pago al área contable  
PAGOS SERVICIOS PROFESIONALES 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Enviar novedades de nómina del periodo reportado  
o Calificación de novedades por parte de la dirección  
o Recepción de archivo de rol  del mes  
o Calificación de rol por parte de la dirección  
o Verificación presupuestal  
o Recepción de archivo de rol en formato txt 
o Recepción de factura  
o Cargar el archivo en el portal del banco  
o Validación de carga con informe de rol y factura  
o Aprobación de transacciones en el banco con código token 
o Envío de comprobante de pago al área contable  
PAGOS DE PROVEEDORES 
 Responsables.-  
o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.- 
o  Informe de cuentas por pagar al proveedor  
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o Verificar valores y fecha de vencimiento del pago  
o Cargar pago en el portal del banco o emisión de cheque  
o Validación de carga o documento físico con registro en informe de cuentas por 
pagar  
o Aprobación de transacciones en el banco con código token 
o Envío de comprobante de pago al área contable  
PAGO DE VIÁTICOS 
 Responsables.-  
o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Recibir informe de Caja Chica 
o Pago ( programar transferencia o emitir cheque) 
o Impresión de comprobante de pago 
o Generar Egreso 
o Impresión de egreso 
o Archivo de egreso y justificativos 
PAGOS CAJA CHICA 
 Responsables.- 
o  Recepcionista  
o Asistente Administrativo  
o Administrador  
 Actividades.-  
o Emitir informe detallado de gastos menores del periodo y saldo efectivo disponible  
o Revisión y aprobación por la administración  
o Registro del Egreso  
o Emisión del cheque  
o Archivo de comprobante  
Gestión de cobro 
 Responsables.-  
o Asistente contable 
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o Asistente administrativa 
 Actividades.- 
o Verificación de  movimientos en la cuenta bancaria  
o Informe de cuentas por cobrar  
o Realizar llamadas a clientes  
o Registro de ingreso en sistema contable  
o Archivo documentos de ingreso  
Atención al cliente 
ATENCIÓN TELEFÓNICA 
 Responsable.-  
o Recepcionista 
 Actividades.-  
o Atender llamadas que ingresan a la central  
o Identificar el tipo de requerimiento del cliente o usuario  
o Proporcionar la información solicitada  
o Transferir llamadas al destinatario  
RECEPCIÓN DE CORRESPONDENCIA 
 Responsable.- 
o  Recepcionista 
 Actividades.-  
o Atender a personal de mensajería  
o Verificación de datos de destinatario pertenece a la empresa  
o Firma documento de recepción  
o Recepción de correspondencia  
o Entrega de correspondencia a destinatario  
Servicios generales 
ENVÍO DE CORRESPONDENCIA 
 Responsables.-  
o Recepcionista  
o Mensajería  
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o Área administrativa y desarrollo  
 Actividades.- 
o  Recibir correspondencia del área administrativa o desarrollo para envío  
o Preparación del documento para envío, de acuerdo a parámetros de empaque de 
correspondencia para envíos  
o Llevar la correspondencia a los proveedores, clientes y lugares indicados  
o Comprobante de envió  
o Recepción de comprobante de envió  
MANTENIMIENTO Y ASEO 
 Responsables.- 
o  Personal servicios generales 
 Actividades.- 
o  Realizar el aseo diario de las instalaciones de la empresa  
SUMINISTROS DE OFICINA 
 Responsables.-  
o Personal servicios generales  
o Recepcionista  
o Administrador  
 
 Actividades.-  
o Verificación de existencia de insumos de oficina  
o Solicitud de autorización para adquisición de suministros  
o Autorización  de adquisición de suministros  
o Solicitud de suministros al proveedor  
o Recepción de suministros  
o Distribución y entrega de suministros  
MENSAJERÍA – RECAUDACIONES 
 Responsables.-  
o Administrador 
o Personal servicios generales 
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 Actividades.-  
o Recibir del departamento administrativo la información y/o documentos para hacer 
recaudaciones  
o Acudir a las instalaciones del cliente para recibir el pago  
o Recibir pago  
o Entregar documentos de pago al departamento administrativo  
o Realizar depósito en institución bancaria  
o Registro de cobro en el sistema  
Procesos comunicacionales 
PUBLICACIÓN EN MEDIOS 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 
 Actividades.-  
o Requerimiento para publicar  
o Calificar impacto y objetivos que se logran  
o Solicitar autorización de presupuesto  
o Informar al proveedor de aceptación de publicación  
o Solicitar elaboración de arte  
o Calificar y aprobar diseño  
o Aprobación para publicación  
o Registro de factura de compra en sistema contable  
o Realizar pago 
o Envío de comprobante de pago al área contable  
DOCUMENTOS CORPORATIVOS 
 Responsables.-  
o Gerente General  
o Presidente Ejecutivo  
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o Administrador  
o Asistente Administrativo  
 Actividades.-  
o Informe de requerimiento de material  
o Recibir propuestas para elaboración de material  
o Calificación de artes y presupuesto con la dirección  
o Informar al proveedor de aceptación de propuesta  
o Solicitar elaboración de arte  
o Recibir factura  
o Registro de factura en el sistema contable  
o Realizar pago 
o Envío de comprobante de pago al área contable 
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CAPITULO V: ESTIMACIÓN DE COSTOS DE LA PROPUESTA 
 
Para la estimación de costo de la propuesta de un modelo de gestión por procesos para la empresa 
Sifizsoft S.A. se utilizará la herramienta Project en la que se definirán cada una de las actividades 
realizadas para la elaboración del modelo, establecimiento de recursos y costos para finalmente 
conocer el costo del modelo de gestión basado en el enfoque EFQM. 
 
5.1. LISTADO DE  ACTIVIDAD 
Para la elaboración del modelo de gestión por procesos basado en el modelo EFQM se determinó una 
serie de actividades que fueron programadas para obtener la certificación de calidad. 
 
Se realizó la determinación de actividades para la elaboración del modelo, mismas que fueron 
agrupadas en dos grupos o procesos: 
- Grupo 1: Define las actividades que se realizaron para identificar cada actividad que 
desempeña cada uno de los colaboradores de la empresa  
- Grupo 2: Define las actividades que se realizaron para la elaboración del modelo. 
- Cada grupo determinado contiene varias actividades que fueron colocadas verticalmente en la 
hoja del Diagrama de Gantt. 
 
5.2. DURACIÓN DE CADA ACTIVIDAD 
La duración representa el período de tiempo total de trabajo activo de la tarea. Normalmente, es la 
cantidad de tiempo transcurrida desde el comienzo hasta la finalización de la tarea. 
 
La duración de una tarea es calculada sumando la cantidad de tiempo de trabajo activo transcurrido 
desde el comienzo hasta la finalización programada por la tarea sin contar el tiempo transcurrido entre 
las tareas divididas. 
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5.3. SECUENCIA DE EJECUCIÓN DE LAS ACTIVIDADES 
La secuencia de ejecución de las actividades o vinculación de actividades es necesaria para mostrar la 
relación entre ellas de manera que una actividad no pueda comenzar antes de que la otra termine. 
 
5.4. CONSTRUCCIÓN DE HOJA DE RECURSOS 
Los recursos tanto de personas, herramientas, equipos que se van a utilizar para cada actividad de la 
propuesta estarán reflejadas en la hoja de recursos. 
 
Existen tres tipos de recurso según la herramienta utilizada y esto son: 
 
 Recursos materiales: Son aquellos recursos que se consumen para el desarrollo del modelo de 
gestión. 
 Recurso de trabajo: Son aquellos que se utilizan pero que no se consumen por completo, solo se 
desgastan y pueden ser utilizados en otros proyectos, entre ellos tenemos la mano de obra y 
equipos. 
 Recursos de costo: Son los costos independientes que deseemos asociar a una tarea. 
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Tabla No. 5. 1  Hoja de recursos 
 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
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5.5. CARACTERÍSTICAS DE LOS RECURSOS 
Los recursos que serán utilizados para desarrollar el modelo de gestión poseen características tales 
como las siguientes:  
 
 Nombre del recurso 
 Tipo de recurso ya sea material, trabajo o costo 
 Etiqueta del material que es habilitada cuando el recurso es material, aquí se introduce la 
unidad de medida del material 
 Iniciales o abreviaturas del recurso 
 Grupo al que pertenece contablemente ya sea sueldos, equipos, servicios. 
 Tasa estándar que es la tasa de pago o tarifa por trabajo normal de un recurso. 
 Acumulación en este campo elegimos como y cuando cargaremos los costos estándar y las 
horas extras de los recursos al costo de una tarea, las opciones predeterminadas por la 
herramienta es por prorrateo, al comienzo o al final. 
 
5.6. ASIGNACIÓN DE RECURSOS 
Todas las tareas para el desarrollo del modelo de gestión requieren de ciertos recursos, estos 
pueden ser, materiales, económicos, recursos humanos, equipos, servicios de internet, entre otros 
que fueron definidos en la hoja de recursos. 
 
La herramienta utilizada para establecer el costo de la propuesta nos permite escoger el recurso y el 
tiempo que se va utilizar y este automáticamente establece el costo por uso de cada recurso, 
proporcionando finalmente el costo de la tarea. 
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Gráfico No. 5. 1 Asignación de recursos por tareas 
 
 
Elaborado por: Autora de tesis 
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5.7. EMISIÓN DE REPORTES 
Gráfico No. 5. 2 Diagrama de Gantt 
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Gráfico No. 5. 3 Cuadro de actividades con costos 
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5.8. PRESUPUESTO Y FUENTE DE FINANCIAMIENTO 
Tabla No. 5. 2 Presupuesto y fuentes de financiamiento 
NOMBRE DE LA TAREA 
COSTO 
TOTAL 
FUENTE DE 
FINANCIAMIENTO 
RECURSO 
PROPIO 
RECURSO 
EXTERNO 
Diseñar encuesta 52,50 52,50   
Aplicar encuesta 171,77 171,77   
Validar la información 260,50 260,50   
Procesar información 260,00 260,00   
Delimitar actividades 260,00 260,00   
Investigación de tipología EFQM 63,00 63,00   
Agrupar actividades por subproceso 1240,00 1240,00   
Agrupar subproceso a procesos 1240,00 1240,00   
Agrupar procesos a macro procesos 310,00 310,00   
Validación de agrupación de 
subprocesos, procesos  
260,50 260,50 
  
Diseño del modelo 473,00 473,00   
Validar el modelo 749,00 749,00   
Ajustes del modelo 245,00 245,00   
Diseño final del modelo 48,50 48,50   
Flujo de los subproceso 4132,81 4132,81   
Elaborar documentación del modelo 648,75 648,75   
Cargar a la plataforma share point 22,75 22,75   
Investigación de herramientas de TIC´s 73,13 73,13   
Selección de la herramienta optima 14,63 14,63   
Capacitación de los procesos 1881,87 1881,87   
Obtener Certificación EFQM 18400,00   18400,00 
  30807,71 12407,71 18400,00 
Elaborado por: Autora de Tesis 
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
La empresa Sifizsoft S.A., fundada el 14 de mayo del 2004 en la ciudad de Quito por el Ing. Tomás 
Zules y el Ing. Santiago Álvarez. Al inicio de sus operaciones pudo captar clientes por el conocimiento 
de las necesidades y falencias de los sistemas informáticos que utilizaban  las cooperativas de ahorro y 
crédito, producto de esto los fundadores de Sifizsoft se juntaron para desarrollar un Software que 
superó las expectativas de sus clientes. Sifizsoft S.A. ha liderado más de 50 proyectos exitosos de 
instalación de software en Cooperativas, Financieras, Fondos y ONG’s en el Ecuador de los cuales 14 
son controladas y 36 no son controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros, una micro 
financiera en Colombia, además  posee seis proyectos en marcha en Centroamérica. 
La matriz de la empresa está ubicada en la ciudad de Quito y tiene dos sucursales, una en la ciudad de 
Ambato y otra en Tegucigalpa, dispone de 34 colaboradores en Ecuador  más un gerente general y un 
presidente ejecutivo y en Honduras nueve colaboradores y un gerente. 
El producto estrella de la empresa es el sistema Financial 2.0; que es un Sistema Financiero 
Administrativo Contable de última tecnología orientado a gestionar las operaciones del negocio 
financiero, con especial atención para Cooperativas de Ahorro y Crédito e IMF’s, además presta 
servicios de instalación, consultoría de implementación, capacitación a técnicos, definición de 
requerimientos, adaptación de la aplicación, migración y conversión de datos, capacitación a usuarios, 
salida en producción y soporte post producción, garantía técnica, soporte y mantenimiento, desarrollo 
de módulos adicionales a la medida, revisión y auditoria de base de datos, cambios de versión de 
productos, desarrollo de requerimientos normativos, instalación y configuración de Servidores de 
Financial 2.0. 
 
Según el análisis del balance general de la empresa la cuenta bancos se ha incrementado en 1321,42%, 
esto es USD $ 55097,06 con respecto al año 2011, este incremento considerable se debe a que la 
empresa en el año 2012 logró firmar varios contratos de soporte técnico, estableciendo efectivamente 
tiempos y políticas contractuales de cobranzas. Las cuentas por cobrar en el año 2012 se redujo en un 
80.98% con respecto al año 2011 hecho que demuestra la efectividad en el manejo de cobranzas. 
Dentro de los activos la inversión de muebles y enseres sufrió un incremento de 30,994.75 
representando esto un incremento de 492,62%  con respecto al año 2011, también hubo un incremento 
de 242.75% en el rubro de equipos de computación, el incremento en los rubros de activos fijos antes 
expuestos se debe a que Sifizsoft en el periodo 2012 amplió y equipó la oficina matriz ubicada en la 
ciudad de Quito 
221 
 
Con respecto al balance de resultados, las ventas se han incrementado en un 36.01% es decir un 
aumento de 287.238,71 dólares americanos en relación al año 2011, las mismas que se han visto 
incrementadas al aumento de las contrataciones locales que han surgido en el año analizado que es 
2012. El costo de ventas se ha incrementado en un 162.84% en relación al año 2011 justificable al 
incremento de ventas y la empresa tuvo la necesidad de realizar nuevas adquisiciones, a pesar de haber 
suscitado un incremento de costos la empresa tuvo un incremento de su utilidad bruta en un 30.10% 
que en términos absolutos la utilidad bruta en ventas se incrementó en un 229.424,75 dólares 
americanos. Los gastos totales tuvieron un incremento de 226.201,98 dólares americanos  es decir en 
36,11%. Los  gastos operacionales aumentaron en 52,39% y los no operacionales en un 97,09% en 
relación al año 2011. 
 
Con respecto al indicador de la prueba acida la empresa Sifizsoft en los dos periodos de estudio se 
observa que la liquidez supera el nivel establecido que es 1; en el año 2011 es de $2,48 dólares 
americanos y $1,15 dólares americanos para cubrir cada dólar de deuda que tiene la empresa. 
 
El índice de apalancamiento financiero para la empresa Sifizsoft en los periodos 2011 y 2012 es 
superior a 1, puesto que es de USD$ 1,65 y USD$ 2,10 dólares americanos respectivamente. Sifizsoft 
puede tener una rentabilidad superior a la que tiene en ambos periodos de estudio mediante la 
contribución de fondos de terceros.  
 
El índice de rentabilidad financiera para los años 2011 y 2012 muestra un importante ratio y de 
satisfacción para la empresa ya que se ha obtenido un 124% y 187% de rendimiento sobre la inversión 
de los propietarios. 
 
El índice de rentabilidad neta de ventas de la empresa Sifizsoft en el año 2011 y 2012 generaron el 
11% y 9% de utilidad respectivamente. 
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Nº CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 
1 La empresa no tenía establecido ni institucionalizado un modelo de 
gestión por procesos 
La empresa debe institucionalizar la propuesta del modelo de gestión 
procesos e instrumentar un proceso de actualización de los mismos. 
2 La empresa no contaba con la certificación de Calidad y Excelencia 
de EFQM (Anexo 5) 
Una vez lograda la certificación, la empresa debe mantenerla y 
actualizarla cada dos años como lo establece la norma. 
3 El personal del área de desarrollo es escaso para cubrir los 
requerimientos de los clientes y concluir proyectos en marcha, por 
ende incrementar su cartera de clientes. 
Reclutar personal para el área de desarrollo a través de multitrabajos, 
por fin empleo, red socio empleo, cuyo responsable es el área de 
Recursos Humanos. 
4 Ciertos desarrolladores están especializados en algunos módulos de 
Financial 
Especialización en cada módulo del sistema Financial mediante 
capacitaciones impartidas por los líderes de proyectos o gerencia. Las 
personas a especializarse  son los colaboradores del área de desarrollo 
excepto los líderes de proyecto ya que ellos deben conocer de todo el 
software. 
5 No existe estandarización en los procesos, provocando un incremento 
del tiempo establecido. 
Difundir los procesos mediante capacitaciones para que conozcan las 
actividades que conforma cada proceso y así evitar la duplicidad de las 
mismas, posteriormente realizar evaluaciones trimestrales de 
eficiencia y eficacia sobre la atención y solución de requerimientos a 
todo el personal administrativo y operativo. 
6  La empresa tiene como único producto el software Financial. Realizar estudios de mercado para que confeccione otros aplicativos 
para el campo financiero contable, cuya responsabilidad es de la 
gerencia de la empresa. 
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Nº CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 
7 
No existe control adecuado de actualización de fuentes. 
Elaborar un cronograma de actualización de versión por institución, además 
de asignar al personal responsable. Es necesario tener un sistema para 
documentar los cambios efectuados, cuya responsabilidad es del 
departamento de Coordinación del área de desarrollo. 
8 
Problemas de compatibilidad con Microsoft referente a la 
versión de SQL. 
Asignar un computador para cada institución que tenga la misma versión que 
la del cliente, cuyo responsable de asignación del equipo es el departamento 
de Coordinación del área de desarrollo en conjunto con Gerencia. 
9 
No existe capacitación para el personal nuevo referente al 
giro del negocio 
Capacitar al personal nuevo, tanto en el giro del negocio como en el sistema 
Financial y realizar evaluaciones trimestrales para conocer la curva de 
aprendizaje, esta debe ser impartida por el jefe de sistemas de la empresa 
Sifizsoft. 
10 No todos los trabajos realizados por los desarrolladores o 
líderes de proyecto tiene un acta de entrega o correo de 
certificación del inconveniente solventado, lo que ha 
ocasionado que el proceso no termine y el tiempo de trabajo 
sea más extenso. 
Desarrollar o comprar un programa donde el cliente realice sus 
requerimientos en línea y que sea el cliente quien cierre cada una de las tareas 
encomendadas dando así por cerrado el mismo y obteniendo su aprobación, 
cuya responsabilidad de indicar cuya necesidad es el departamento de 
Coordinación y la autorización de la Gerencia 
11 
La empresa Sifizsoft no utiliza los indicadores de gestión 
que se definieron en EFQM para tomar decisiones 
anticipadas. 
Hacer uso de los indicadores establecidos en el proceso de EFQM para la 
toma de decisiones y planteamiento de estrategias en cada uno de los 
indicadores establecidos, esto lo debe hacer gerencia en conjunto con el 
departamento administrativo.  
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Nº CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 
12 
Los tiempos de solución de requerimientos son superiores a los 
establecidos. 
Adquirir conocimiento de las capacidades y conocimientos del técnico 
para resolver un problema específico del sistema, para esto el Coordinador 
debe asignar el requerimiento solicitado por el cliente de acuerdo a la 
dificultad. 
13 
Pocos de los proyectos de la empresa tienen control de calidad 
para mejorar los tiempos de espera y agilizar la productividad 
de los clientes. 
Asignar a un técnico especializado en Control de Calidad para cada uno de 
los módulos y proyectos antes de la entrega al cliente, cuya 
responsabilidad de asignación es del departamento de Coordinación y 
Gerencia. 
14 Nula promoción del producto y servicios que presta la empresa  
Incorporar un departamento de Ventas que sea el encargado de hacer 
estudios de mercado, aumento de ventas del producto y ofrecimiento de 
servicios, esto es responsabilidad de la gerencia de la empresa. 
15 
La infraestructura es escasa para los requerimientos de los 
clientes en temas relacionados a levantamiento y constatación 
de módulos del Financial. 
El sistema Financial debe estar estructurado por actualizaciones y 
requerimientos de las Instituciones y que se realicen mediante la web, 
cuya responsabilidad es del Coordinador de Infraestructura. 
16 
Existe una rotación medianamente alta del personal, tanto en el 
área de desarrollo como el área administrativa. 
Implementar programas de incentivos a todo el personal, cuya 
responsabilidad es de Gerencia y Recursos Humanos. 
17 
Hasta que no se desarrolle un lenguaje multiplataforma se 
tendrá una desventaja frente a la competencia debido a que el 
software libre está en aumento en el mercado nacional y para 
las empresas es más rentable tener sistemas operativos con 
software de libre acceso y con las seguridades que los 
proveedores garantizan. 
La empresa debe ver hacia al futuro en el desarrollo y creación del 
Sistema en plataformas y software libres, para lo cual se requiere la 
contratación y capacitación de técnicos y el aumento de infraestructura. 
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Nº CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 
18 
En el área de desarrollo no se tiene estipulado quien suple las 
obligaciones del Líder del Proyecto cuando se encuentre en 
otras actividades concernientes al mismo proyecto. 
Asignar por lo menos dos técnicos que conozcan en su totalidad el 
sistema, cuya asignación debe realizarla el departamento de Coordinación 
19 
Los costos del software Contable Financiero son altos debido a 
que la materia prima del producto principal es el conocimiento 
y experiencia de los programadores, además de las licencias que 
son importantes para la seguridad y garantía del producto 
además del servicio prestado por la empresa. 
Buscar mecanismos para disminuir el costo de licenciamiento a través de 
convenio con instituciones educativas, gobiernos internacionales y 
cooperación internacional. 
20 
No se tiene establecido el mejoramiento de indicadores con 
respecto a la certificación EFQM y esto puede ocasionar 
incertidumbre en los colaboradores de Sifizsoft ya que no existe 
una mejora constante dentro de la empresa. 
Establecer un sistema de seguimiento y evaluación que permita incorporar 
los ajustes y recomendaciones para mejorar el desempeño del proceso. 
226 
ANEXOS 
ANEXO No.  1  Puntuación del 1 al 5 de los valores de Sifizsoft S.A. 
Nixon Jumbo PUNTAJE 
 
César Rosero PUNTAJE 
VALORES 1 2 3 4 5 
 
VALORES 1 2 3 4 5 
Integridad          x 
 
Integridad      x     
Responsabilidad          x 
 
Responsabilidad          x 
Innovación          x 
 
Innovación        x   
Excelencia           x 
 
Excelencia           x 
Servicio          x 
 
Servicio        x   
             Andrés Chango PUNTAJE 
 
Cristian Moreno PUNTAJE 
VALORES 1 2 3 4 5 
 
VALORES 1 2 3 4 5 
Integridad        x   
 
Integridad  x         
Responsabilidad          x 
 
Responsabilidad          x 
Innovación        x   
 
Innovación    x       
Excelencia         x   
 
Excelencia         x   
Servicio        x   
 
Servicio      x     
             Jorge Alvarado PUNTAJE 
 
Amalia Proaño PUNTAJE 
VALORES 1 2 3 4 5 
 
VALORES 1 2 3 4 5 
Integridad      x     
 
Integridad          X 
Responsabilidad        x   
 
Responsabilidad          X 
Innovación    x       
 
Innovación        X   
Excelencia           x 
 
Excelencia           X 
Servicio          x 
 
Servicio          X 
             Janeth Monar PUNTAJE 
 
Javier Rivera PUNTAJE 
VALORES 1 2 3 4 5 
 
VALORES 1 2 3 4 5 
Integridad          X 
 
Integridad          x 
Responsabilidad          X 
 
Responsabilidad          x 
Innovación          X 
 
Innovación        X   
Excelencia           X 
 
Excelencia         x   
Servicio          X 
 
Servicio          x 
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Danilo Guaña PUNTAJE 
 
Javier Díaz PUNTAJE 
VALORES 1 2 3 4 5 
 
VALORES 1 2 3 4 5 
Integridad        X   
 
Integridad          x 
Responsabilidad         X 
 
Responsabilidad          x 
Innovación          X 
 
Innovación          x 
Excelencia           X 
 
Excelencia           x 
Servicio          X 
 
Servicio          x 
             Víctor Espinoza PUNTAJE 
 
Adrían Zurita PUNTAJE 
VALORES 1 2 3 4 5 
 
VALORES 1 2 3 4 5 
Integridad        X   
 
Integridad          x 
Responsabilidad          X 
 
Responsabilidad          x 
Innovación        X   
 
Innovación      x     
Excelencia         X   
 
Excelencia         x   
Servicio          X 
 
Servicio          x 
             
Fernando Garces 
PUNTAJE 
 
Ing. Santiago 
Álvarez 
PUNTAJE 
VALORES 1 2 3 4 5 
 
VALORES 1 2 3 4 5 
Integridad         x 
 
Integridad           
Responsabilidad         x 
 
Responsabilidad        X   
Innovación       x   
 
Innovación    X     X 
Excelencia          x 
 
Excelencia   X         
Servicio         x 
 
Servicio      X     
             Ing. Tomas Zules PUNTAJE 
       VALORES 1 2 3 4 5 
       Integridad     x     
       Responsabilidad     x     
       Innovación       x   
       Excelencia          x 
       Servicio         x 
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ANEXO No.  2  Descripción de cargos 
La descripción de cargos se refiere a las tareas y responsabilidades que tiene que cumplir cada uno de 
los colaboradores de la empresa para el logro de objetivos. 
 
Presidente Ejecutivo: Es la máxima autoridad, quien supervigila la marcha y desenvolvimiento de la 
compañía, quien además toma las decisiones con respecto a la administración de los elementos 
recursos económicos de la compañía. 
 
Gerente General: Es el representante legal, quien administra todos los recursos de la compañía, sean 
estos económicos, financieros, humanos y tecnológicos; lidera y coordina las funciones de la 
planificación estratégica para el cumplimiento de los objetivos. 
Coordinadora Administrativa: Persona encargada de la economía de la empresa, misma que recauda, 
administra y distribuye los ingresos bajo los lineamientos establecidos por los directivos para el buen 
funcionamiento de las áreas que conforma la empresa. 
Coordinadora de Proyectos: Es la persona quien lleva acabo la dirección y control de cada uno de los 
proyectos que son direccionados a los Líderes y Analistas de la empresa, además del relacionamiento 
con el cliente en cuanto a la atención de requerimientos para ser direccionados al personal a su cargo.  
 
Asistente administrativa: Persona encargada de ejecutar los procesos operativos del área 
administrativa de acuerdo los requerimientos que defina la su jefe inmediato. 
 
Recepcionista: Persona encargada de la atención a los clientes, proveedores y colaboradores de la 
empresa de manera personal y telefónica.  
Auxiliar de servicios generales: Persona responsables del buen mantenimiento de las instalaciones de 
la empresa, quien a su vez presta apoyo al área administrativa. 
 
Contador: Es el profesional dedicado a aplicar, manejar e interpretar la contabilidad de la empresa, 
con la finalidad de elaborar informes financieros que soliciten los directivos y para cumplir con las 
obligaciones que demandan los organismos de control. 
Auxiliar de Contabilidad: Es la persona que realiza actividades de revisión y preparación de 
documentos contables para el cierre y reporte mensual de la contabilidad de la empresa. 
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Jefe de Recursos Humanos: Es la persona encargada de realizar la evaluación sicológica a los 
postulantes a un cargo en específico, también se encarga de realiza las evaluaciones periódicas al 
personal.  
 
Jefe de Programación: Es el responsable del área de Desarrollo; que dirige, proporciona soporte 
especializado y controla el desarrolla las tareas asignadas al Analista. 
 
Líder de Proyecto: Es la persona que tiene la responsabilidad total del planeamiento y la ejecución 
acertados de cualquier proyecto. Una de sus tareas más importantes es el reconocimiento de los riesgos 
que afectan directamente las probabilidades de éxito del proyecto y la dirección y control de los 
Analistas que le hayan sido asignados. 
 
Analista: Es el encargado de analizar y solucionar los problemas de programación o desarrollo que 
requiera el cliente. 
 
Implantador: Ejecuta las actividades de instalación, certificación y capacitación de las 
funcionalidades de Financial en la Institución financiera.  
 
Coordinador de Infraestructura: Persona encargada del correcto funcionamiento en la parte 
operacional, tanto tangible como intangible de los sistemas informáticos dentro de la empresa. 
 
Documentador: Elabora manuales técnicos y de usuario del sistema Financial. 
 Manual técnico: Es la guía del administrador del sistema Financial, que comprende la 
instalación y configuración del sistema. 
 Manual de usuario: Es la guía de funcionamiento del sistema Financial para los usuarios del 
sistema. 
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ANEXO No. 3. 1 Matriz de impacto de las fortalezas 
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1 PERSONAL ALTAMENTE COMPROMETIDO 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 4 5 4 5 97 10,58%
2 EL SISTEMA ES ESCALABLE Y PERSONALIZABLE 5 5 5 3 5 3 2 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 91
9,92%
3
TIENE UN MERCADO NACIONAL E 
INTERNACIONAL
5 3 5 3 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 1 5 5 5 4 5 3 89
9,71%
4 TALENTO HUMANO MOTIVADO 3 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 2 3 5 5 5 5 1 5 86 9,38%
5 POSEE TALENTO HUMANO JOVEN 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 3 5 4 4 3 3 2 4 4 2 5 82 8,94%
6 PAGO PUNTUAL DEL SALARIO 3 5 1 5 5 5 1 3 5 3 2 5 5 5 5 3 5 5 5 1 5 82 8,94%
7
LA EMPRESA TIENE 9 AÑOS EN LA 
IMPLANTANCIÓN DEL PRODUCTO
3 5 5 4 5 5 1 4 5 4 4 4 5 4 2 5 2 5 4 3 2 81
8,83%
8
LA EMPRESA IMPULSA Y MOTIVA A LA 
SUPERACIÓN PROFESIONAL Y PERSONAL DE 
LOS EMPLEADOS 
5 4 1 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 1 5 4 5 4 2 5 80
8,72%
9
UTILIZAR HERRAMIENTAS DE 
PROGRAMACIÓN DE ULTIMA GENERACIÓN
3 5 5 5 3 3 3 5 3 3 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 79
8,62%
10
NOS ENCONTRAMOS EN EL PROCESO DE 
CALIDAD EFQM
3 4 5 3 5 4 1 4 5 4 2 4 5 5 4 3 3 5 4 1 2 76
8,29%
11 ALTO COMPROMISO CON LA SOCIEDAD 5 5 5 3 2 5 2 3 5 3 3 3 4 3 2 3 2 4 3 5 4 74 8,07%
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DEBILIDADES 917
1
NO EXISTE SUFIENTE PERSONAL EN EL 
DEPARTAMENTO DE DESARROLLO PARA 
CUBRIR LA DEMANDA DE LOS PROYECTOS
4 4 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 93
9,82%
2
FALTA DE INDUCCIÓN DEL GIRO DEL NEGOCIO 
DE LA EMPRESA Y DEL SISTEMA FINANCIAL AL 
PERSONAL  QUE SE INCORPORA AL 
DEPARTAMENTO DE DESARROLLO 
5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 4 1 5 90
9,50%
3 ESPECIALIZACIÓN DEL PERSONAL 3 3 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 2 4 5 5 5 87 9,19%
4
NO EXISTE ESTANDARIZACIÓN EN LAS 
ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS
2 4 5 3 5 4 3 3 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 1 4 82
8,66%
5
FALTA DE CAPACITACIÓN AL RECURSO 
HUMANO
5 3 2 3 2 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 3 5 4 4 5 82
8,66%
6 FALTA DE MARKETING DEL SISTEMA 5 5 5 3 5 4 3 2 3 2 5 5 5 5 2 4 5 3 3 1 5 80 8,45%
7
NO SE DEFINE UN LENGUAJE MODELADO 
PARA LEVANTAR LOS REQUERIMIENTOS DEL 
CLIENTE
2 4 5 4 5 4 3 2 5 2 3 5 5 5 2 5 2 5 4 5 3 80
8,45%
8
LOS SISTEMAS OPERATIVOS EN LOS QUE 
TRABAJA FINANCIAL NECESITAN LICENCIA Y 
ESTO INCURRE EN UN GASTO ADICIONAL AL 
CLIENTE
5 4 3 3 2 4 4 4 5 4 4 3 2 4 3 5 3 4 4 5 3 78
8,24%
9
FALTA DE SEGURIDAD EN LOS FUENTES Y SUS 
RESPECTIVAS VERSIONES
3 3 3 3 3 4 5 2 5 2 4 2 5 3 3 4 2 5 5 4 5 75
7,92%
10
FALTA DE INFRAESTRUCTURA ENTRE LAS 
OFICINAS (ENLACE DE RED Y EQUIPOS)
5 4 5 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 2 1 2 2 5 4 3 4 67
7,07%
11
FALTA DE DEPARTAMENTO DE RECURSOS 
HUMANOS
4 5 4 2 3 4 3 1 3 1 3 3 5 5 4 3 2 3 4 1 4 67
7,07%
12
CURVA DE APRENDIZAJE ALTA PARA 
DESARROLLADORES
2 3 3 3 5 4 3 3 4 3 3 4 5 5 2 3 2 4 4 1 0 66
6,97%
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  OPORTUNIDADES                                           947   
1 
EXPLOTAR EL 
ALCANCE 
INTERNACIONAL DE LA 
EMPRESA PARA 
NUEVOS PROYECTOS 
5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 4 94 
13,88% 
2 
DESARROLLAR UN 
SISTEMA ESTANDAR 
PARA COOPARTIVAS 
NUEVAS Y PEQUEÑAS 
5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 3 2 4 5 4 3 5 4 3 5 5 88 
13,00% 
3 
DESARROLLAR 
FINANCIAL EN 
LENGUAJES 
MULTIPLATAFORMA 
3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 5 5 3 4 5 5 3 5 1 88 
13,00% 
4 
AUMENTO CONSTANTE 
DE INSTITUCIONES 
FINANCIERAS 
5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 2 5 5 5 3 2 4 88 
13,00% 
5 
AMPLIAR EL MERCADO 
REGIONAL  
5 5 4 3 5 4 5 3 5 3 3 4 5 5 5 3 5 4 4 5 3 88 
13,00% 
6 
EXPORTAR AL 
MERCADO 
EXTRANJERO LOS 
PRODUCTOS 
3 4 4 3 5 4 4 3 5 3 4 5 5 3 3 5 5 5 4 5 4 86 
12,70% 
7 
BAJO NÚMERO DE 
COMPETIDORES EN 
SISTEMAS CONTABLES 
PERSONALIZABLES 
3 4 4 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 2 2 4 5 5 3 2 3 73 
10,78% 
8 
COMPETIDORES CON 
PRODUCTOS Y 
SERVICIOS 
DEFICIENTES 
5 5 5 3 5 4 3 4 3 4 4 3 3 3 1 2 4 4 2 2 3 72 
10,64% 
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ANEXO No. 3. 4 Matriz de impacto de las amenazas 
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  AMENAZAS                                           677   
1 
NO CONTAR CON UN HORARIO MÁS 
FLEXIBLE QUE CONTRIBUYA AL AUMENTO 
DE LA PRODUCTIVIDAD DEL 
PROGRAMADOR. 
4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 1 4 92 
18,18% 
2 TENEMOS UN SOLO PRODUCTO 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 2 3 4 4 5 5 90 17,79% 
3 
EXISTEN OTRAS OPORTUNIDADES DE 
TRABAJO PARA EL PERSONAL EN EL 
MERCADO 
5 4 5 3 5 4 5 4 3 4 5 4 5 5 5 2 4 4 4 1 5 86 
17,00% 
4 
QUE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCO Y 
LA SEPS ESTABLEZCAN Y/O DESARROLLEN 
UN SISTEMA FINANCIERO DE USO 
OBLIGATORIO PARA LAS COOPERATIVAS 
5 4 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 1 2 5 3 4 5 2 82 
16,21% 
5 
EL PERSONAL ABANDONE LA EMPRESA 
LUEGO DE PASAR LA CURVA DE 
APRENDIZAJE 
3 4 5 4 5 3 2 3 3 3 3 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 82 
16,21% 
6 COMPETENCIA 3 4 3 4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 4 5 4 74 14,62% 
                                              506   
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ANEXO No.  4  Encuesta para levantamiento de procesos 
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ANEXO No.  5  Reconocimiento de la certificación EFQM 
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